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Davčna služba tveganje za neizpolnjene davčne obveznosti lahko zmanjša s prisilnimi 
ukrepi ali z orodji za spodbujanje pripravljenosti na izpolnjevanje obveznosti. Nudi 
storitve, s katerimi davkoplačevalci davčne obveznosti lahko izpolnijo hitro in enostavno. Z 
namenom zniževanja stroškov, povečanja zadovoljstva davkoplačevalcev in zmanjšanja 
tveganja neizpolnjenih obveznosti je potrebno poiskati najboljši model službe za 
informiranje davkoplačevalcev.  
V okviru raziskave o storitvah davčne službe v kontekstu upravljanja tveganja pri 
izpolnjevanju  davčnih obveznosti je bila izvedena anketa med davkoplačevalci, ki so v 
letu 2014 na FU Kranj poslali elektronsko vprašanje, anketa med vodji FURS in opravljena 
primerjava med komunikacijskimi kanali davčnih služb. Z deduktivno metodo so 
predstavljene smernice za razvoj službe za informiranje.  
Na podlagi rezultatov raziskave je bila pridobljena povratna informacija od 
davkoplačevalcev. Utemeljeni so razlogi za vzpostavitev kompetenčnih centrov FURS za 
informiranje, aktivnosti za preusmerjanje na elektronske komunikacijske kanale in 
pomembnost dejavnosti poizvedovanja davčne službe. Ugotovljeni so bili nekateri osnovni 
vzroki za potrebe davkoplačevalcev po informacijah in predlagani ukrepi za izboljšanje 
storitev.  
Prikaz ponudbe storitev za davkoplačevalce je uporaben za manjše države, ki so 
praviloma fiskalno centralizirane. Izsledke raziskave FURS lahko uporabi pri nadaljnjem 
razvoju službe za informiranje, za konkretne ukrepe pri izboljšanju storitev za 
davkoplačevalce in za izobraževanje uslužbencev. Na nivoju države predlagani ukrepi 
lahko povečajo učinkovitost pri pobiranju davkov.  
Uporabljena metodologija anketiranja med davkoplačevalci je lahko uporabljena tudi v 
bodoče pri sprotnih evalvacijah pripravljenih odgovorov za davkoplačevalce. Anketiranje 
davkoplačevalcev je bilo omejeno le na območje FU Kranj. Davkoplačevalci so izkazali 
veliko zanimanje za tematiko v anketnem vprašalniku, zato predlagam razširitev evalvacije 
na vse finančne urade.  
Ključne besede: upravljanje s tveganji pri izpolnjevanju davčnih obveznosti, FURS, storitve 
za davkoplačevalce, služba za informiranje, pripravljenost na izpolnjevanje davčnih 








THE ANALYSIS OF TAXPAYER ASSISTANCE SERVICE IN THE CONTEXT OF TAX 
COMPLIANCE RISK MANAGEMENT 
A tax office can reduce the tax compliance risk by imposing sanctions or by presenting 
tools for encouraging people to be willing to fulfil their tax obligations. It offers services 
that enable taxpayers to fulfil their tax obligations quickly and easily. With the aim to 
reduce costs, achieve bigger satisfaction among taxpayers and reduce the tax compliance 
risk, it is necessary to find the best model of taxpayers informing service. 
The research about the tax office services in the context of tax compliance risk 
management included a survey among taxpayers who sent an electronic query to the 
financial office Kranj in 2014, a survey among managers in the Financial Office of the 
Republic of Slovenia, and a comparison of communication channels of tax offices. The 
deductive method presents guidelines for the informing service development. 
The results of the research gave us feedback from the taxpayers. The reasons to establish 
competent centers of the Financial Office of the Republic of Slovenia for informing 
taxpayers, the activities to redirect to electronic communication channels, and the 
importance of tax office enquiry have been substantiated. Some root causes for 
taxpayers' needs to get information have been established and measures to improve the 
services have been suggested.  
The demonstration of the services for taxpayers can be applied in smaller countries which 
are generally fiscally centralized. The Financial Office of the Republic of Slovenia can use 
the results of the research in the future development of the informing service, for actual 
measures in improving the services for taxpayers, and for training the employees. On the 
country level the suggested measures can increase the efficiency in collecting taxes.  
The used methodology of surveying taypayers can be used also in the future for regular 
evaluations of the offered answers for taypayers. The survey among taxpayers was 
limited only to the financial office Kranj. Taxpayers showed great interest for the subject 
matter in the survey, consequently I suggest the extension of the evaluation to all 
financial offices.  
Key words: tax compliance risk management, the Financial Office of the Republic of 
Slovenia, services for taxpayers, informing service, compliance behaviour of taxpayers, 
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SEZNAM UPORABLJENIH KRATIC IN OKRAJŠAV 
AJPES Agencija za javna plačila Republike Slovenije 
CIAT Inter American Center of Tax Administrations 
CRA Canadian Revenue Agency . Kanadska davčna služba 
eDavki sistem za elekronsko poslovanje FURS 
EK Evropska komisija – EC - European Commision – 
FU Kranj  Finančni urad Kranj 
FURS Finančna uprava Republike Slovenije 
GURS Geodetska uprava Republike Slovenije 
IGO interaktivni glasovni odzivnik  - IVR – interactive voice response 
IRS  Internal Revenue Service - Ameriška davčna služba 
NTCA  Netherlands Tax and Customs Administration – Nizozemska davčna služba 
NUSZ Nadomestilo za uporabo stavbnega zemljišča 
ODO osebno dopolnilno delo 
OECD Organisation for Economic Co-operation and Development 
PAYE pay as you earn – sistem pobiranja dohodnine 
SUČV sistem upravljanja čakalnih vrst - queue management systems – QMS 
UČV upravljanje s človeškimi viri - Human Resource Management (HRM) 
UOS upravljanje odnosov s strankami  - Customer Relationship management – CRM 
VDČ vzdrževani družinski člani 






SLOVAR SLOVENSKIH PREVODOV TUJIH IZRAZOV 
compliance risk management upravljanje s tveganji pri izpolnjevanju davčnih obveznosti  
controlling evasion ukrepi za zmanjšanje davčnega razkoraka 
deliberate fraud namerne goljufije  
detterence measures prisilni ukrepi 
driver področje iskanja informacij 
Enhanced relationship  izboljšan odnos 
explaining evasion  iskanje vzrokov davčnega razkoraka 
free rider tisti, ki ne izpolnjuje davčnih obveznosti 
general non-compliant  davkoplačevalec, ki ne poravna davčnih obveznosti 
levereging natural systems vključenost naravnih sistemov 
measuring evasion merjenje davčnega razkoraka 






Upravljanje s tveganji pri izpolnjevanju davčnih obveznosti v zadnjem desetletju dobiva 
nove smernice ob spreminjajočem načinu delovanja davčne službe. Represivne funkcije 
kaznovanja za neizpolnjene davčne obveznosti v vedno večji meri dopolnjujejo naloge 
spodbujanja izpolnjevanja davčnih obveznosti še preden obveznosti nastanejo. S tem se 
odpirajo potrebe po novih znanjih in storitvah davčne službe. Davčna služba mora poznati 
okolje davkoplačevalcev, da lahko izbira primerne strategije in akcije za izboljšano 
izpolnjevanje davčnih obveznosti.  
V magistrski nalogi se osredotočam na segment davkoplačevalcev, ki so pripravljeni 
izpolniti davčne obveznosti, na davkoplačevalce, ki imajo pri izpolnjevanju obveznosti 
težave in na davkoplačevalce, ki jih je potrebno k izpolnjevanju spodbuditi. Zoper 
davkoplačevalce, ki namerno ne izpolnijo davčnih obveznosti, so uporabljeni prisilni 
ukrepi, z njimi se ukvarja davčna kontrola, izterjava in inšpekcijske službe. 
Pospeševanje pripravljenosti na izpolnjevanje davčnih obveznosti je sistematičen proces 
davčne službe, v katerega spadajo tudi aktivnosti informiranja davkoplačevalcev. Davčne 
službe z namenom informiranja davkoplačevalcev uporabljajo različne komunikacijske 
kanale. Aktivno preusmerjajo komunikacijo iz klasičnih komunikacijskih kanalov (npr. 
obisk na okencu davčnega urada) k uporabi elektronskih komunikacijskih kanalov (npr. 
izpolnjevanje elektronskih obrazcev). S strani davkoplačevalcev je zelo priljubljen 
komunikacijski kanal telefonski klic do davčnega uslužbenca.  
Uslužbenci davčne službe, ki izvajajo naloge informiranja, so organizacijsko razporejeni v 
davčni službi za informiranje. Primaren namen službe je pravočasno in pravilno podajanje 
informacij davkoplačevalcem. Poleg primarnih nalog bi bile službe za informiranje lahko 
uporabljene za pridobivanje povratnih informacij o izpolnjevanju davčnih obveznosti. Na 
podlagi analiz bi se lahko ugotovili vzroki za neizpolnjevanje davčnih obveznosti in 
sprejemali ukrepi (npr. obveščanje javnosti, prilagoditev obrazca, ažuriranje spletne 
strani), opravi se lahko presoja učinkov predpisov.  
Služba za informiranje davkoplačevalcev FURS je v fazi razvoja, odprtih je še mnogo 
vprašanj, ki jih opredeljujem kot raziskovalni problem magistrske naloge: upravljanje s 
komunikacijskimi kanali, preusmerjanje davkoplačevalcev na elektronsko poslovanje, UČV 
(upravljanje s človšekimi viri), teritorialna organiziranost in poizvedovalna dejavnost.   
Namen magistrskega dela je bil poiskati najboljši model službe za informiranje 
davkoplačevalcev in s tem pokazati na možnosti izboljšav pri upravljanju pripravljenosti na 
izpolnjevanje davčnih obveznosti.  
Cilj je bil proučiti delovanje službe za informiranje davkoplačevalcev FURS, pri tem pa 
ugotoviti aktivnosti in zavedanje uporabe storitev pri povečanju prostovoljnega 
izpolnjevanja davčnih obveznosti. Z raziskavo so bili opredeljeni razlogi za in proti 




primerjavo med praksami davčnih služb so bile poiskane konkretne rešitve za vzpostavitev 
učinkovitega delovanja informiranja davkoplačevalcev in možnosti za izboljšave 
informiranja davkoplačevalcev na FURS. Cilj je bil ugotoviti osnovne vzroke za odločitev 
davkoplačevalcev za vzpostavitev kontakta na FURS, glede na proučeno literaturo in 
prakse drugih držav pa predlagati konkretne rešitve za odpravo osnovnih vzrokov.  
Z metodo deskripcije so bili pojasnjeni nekateri pojmi, ki v slovenskem prostoru še niso 
bili uporabljeni oziroma je njihova uporaba nejasna ali nedorečena. Z metodo kompilacije 
so bile predstavljene ugotovitve in smernice domačih in tujih avtorjev ter mednarodnih 
organizacij. Pojasnjen je bil možen vpliv storitev službe za informiranje davčne službe na 
pripravljenost za izpolnjevanje davčnih obveznosti. Komparativna metoda je bila 
uporabljena pri primerjavi komunikacijskih kanalov davčnih služb. Z deduktivno metodo je 
bil  opredeljen model servisa za informiranje davkoplačevalcev FURS. Z metodo 
anketiranja sta bili izvedeni dve anketi. Prva anketa je bila izvedena med davkoplačevalci, 
ki so v letu 2014 na FU Kranj oddali elektronsko vprašanje, druga pa med vodji FURS. 
Pridobljeni podatki so bili obdelani z grafično analizo, primerjalno analizo in metodo 
korelacije. Pri izdelavi magistrskega dela sem uporabil tudi lastno znanje in izkušnje, ki 
sem ga pridobil pri delu na FURS.  
Postavljene so bile hipoteze:  
HIPOTEZA 1: Na FURS se zavedajo možnosti vpliva storitev za davkoplačevalce 
na povečanje pripravljenosti za izpolnjevanje davčnih obveznosti.  
Podhipoteza: Vodje menijo, da se delo informatorja razlikuje od ostalih 
področij dela FURS.  
HIPOTEZA 2: Izvajanje službe za informiranje davkoplačevalcev iz 
referenčnega centra ima več prednosti kot slabosti. 
Podhipoteza: Davkoplačevalci želijo prejemati informacije iz lokalnega 
davčnega urada, vodje davčnih služb bi davkoplačevalce informirali iz 
kompetenčnega centra. 
HIPOTEZA 3: FURS v primerjavi s primerjanimi davčnimi službami v večji meri 
spodbuja davkoplačevalce k samostojni uporabi storitev za davkoplačevalce. 
Podhipoteza: Obstaja razkorak med željenimi komunikacijskimi kanali FURS in 
željenimi komunikacijskimi kanali davkoplačevalcev.  
HIPOTEZA 4: FURS vzroke za potrebe davkoplačevalcev po dodatnih davčnih 
informacijah učinkovito odpravlja. 
Podhipoteza: Službo za informiranje FURS bi lahko uporabili za zmanjšanje 
potrebe davkoplačevalcev po davčnih informacijah.  
Upravljanje s tveganji pri izpolnjevanju davčnih obveznosti je leta 2004 opredelila 




kateremu so sledila še druga gradiva in smernice. Med pomembnejše spadajo poročila 
Understanding and Influencing Taxpayers’ Compliance Behaviour (2010), Working smarter 
in revenue administration- Using demand management strategies to meet service delivery 
goals (2012). Upravljanje s tveganji pri izpolnjevanju davčnih obveznosti (compliance risk 
management) je leta 2006 in dopolnjeno leta 2010 v dokumentu Compliance Risk 
Management Guide opredelila tudi Evropska komisija v okviru programa FISCALIS. 
Tovrstne aktivnosti davčnih služb spodbujajo tudi druge mednarodne organizacije npr. 
Intra – European Organisation of Tax Administrations (IOTA), International Monetary 
Found (IMF), Center of Excellence in Finance (CEF), Inter American Center of Tax 
Administration (CIAT). Swedish Tax Agency (2005) je v poročilu Right From The Start – 
Research and Strategies opredelila pomembnost delovanja davčne službe pred nastankom 
davčne obveznosti. Tudi druge davčne službe strategije razvoja orientirajo na upravljanje 
tveganj pri izpolnjevanju davčnih obveznosti. Med njimi izstopajo Australian Tax Office 
(ATO) – Forward Compliance Agreement, Nizozemska davčna služba (NTCA) – Horizontal 
Monitoring, Švedska davčna služba (Skatteverket) – Right From The Start Strategy, 
Kanadska davčna služba (CRO), Angleška davčna služba (HMRC) – Working Together 
Program, Ameriška davčna služba (IRS)- Compliance Assurance Program, Limited Issue 
Focus Examination in druge. Upravljanje s tveganji pri izpolnjevanju davčnih obveznosti 
proučujejo tudi posamezni avtorji, kot so Walsh Keith, Langham Jo’Anne, Paulsen Neil, 
Härtel Charmine, Bette Marian, James Alm, Leandra Lederman, Nadja Dwenger in drugi.  
V Sloveniji upravljanje tveganj pri izpolnjevanju davčnih obveznosti obravnava Šinkovec 
(2012), kjer je opravljena raziskava o pripravljenosti sodelovanja podjetij v projektu 
horizontalnega monitoringa. Verbič, Čok & Šinkovec (2014) v delu "Some evidence for 
implementing an enhanced relationship in Slovenia" predstavijo razvoj ―izboljšanega 
odnosa (enhanced relationship) med davčno službo in davkoplačevalci v svetu in Sloveniji 
s poudarkom na horizontalnem monitoringu. Lešnik, Kračun & Jagrič. (2014) v delu ―Tax 
compliance and Social Security Contributions – The Case of Slovenija analizirajo razloge za 
boljše izpolnjevanje obveznosti na področju plačevanja prispevkov v primerjavi z drugimi 
davki. Dečman, Stare & Klun (2010) so na primeru eDavkov proučili vpliv IKT na 
zniževanje stroškov administrativnih postopkov za vlado, gospodarstvo in fizične osebe. 
Klun & Slabe-Erker (2009) poudarjata pomembnost zniževanja administrativnih bremen. 
Lešnik, Kračun & Jagrič, (2014) ugotavljajo vpliv finančne krize na izpolnjevanje davčnih 
obveznosti.  
OECD v dokumentih Managing Service Demand: A Practical Guide to Help Revenue Bodies 
Better Meet Taxpayers’ Service Expectations (2013) in Increasing Taxpayers’ Use of Self-
service Channels (2014) obravnava kanale komuniciranja med davčno službo in 
davkoplačevalci. Pri tem izpostavi pomembnost analize namena vzpostavitve kontakta 
(driver) in vzroka (root cause). Ebbers, Pieterson & Noordman (2008) preučujejo razkorak 





V davčno okolje smo prenesli spoznanja proučevanj iz drugih področij. Prichard, Turnbull, 
Halford & Pope (2014) so opravili raziskavo o nenehnih tehničnih izboljšavah v klicnih 
centrih, vplivu izboljšav na delavce in zaupanju med delavci in vodstvom. Wegge, et. al. 
(2006) v svojem delu analizirajo zadovoljstvo z delom, razloge za delovne odpovedi, z 
delovnim mestom povezane težave, stres in izgorevanje na delovnem mestu ter 
motivacijo pri delu v klicnih centrih. Upravljanje s človeškimi viri v klicnih centrih 
obravnavajo Martí-Audí, Valverde, & Heraty (2013). Price & Garello (2003) sta v delu 
Index of Fiscal Decentralisation Methodology and Findings opravila raziskavo, v kateri na 
podlagi petih spremenljivk preučijo razloge za fiskalno centralizacijo oziroma 
decentralizacijo.  
Magistrska naloga je razdeljena na uvod, retrospektivni del, analitično - eksperimentalni 
del in perspektivni del. V retrospektivnem delu je predstavljena možnost vplivanja davčne 
službe na pripravljenost za izpolnjevanje davčnih obveznosti, komunikacijski kanali davčne 
službe, organiziranost davčne službe za informiranje, upravljanje s človeškimi viri v davčni 
službi za informiranje in zbiranje ter analiza podatkov. V analitično perspektivnem delu je 
predstavljen potek in rezultati raziskave. Sklop je tematsko razdeljen na anketiranje 
davkoplačevalcev in vodij, pospeševanje pripravljenosti za izpolnjevanje davkoplačevalcev, 
organiziranost informiranja na FURS, preusmerjanje davkoplačevalcev na elektronsko 
poslovanje na FURS, analizo podatkov in poizvedovanje na FURS ter primerjavo uporabe 
kanalov komuniciranja med davčnimi službami. V perspektivnem delu so predstavljeni 
rezultati raziskovanja. Dokazane oziroma ovržene so v uvodnem delu postavljene hipoteze 
in predstavljen model službe za informiranje davkoplačevalcev na FURS. V zaključku 
strnjenim ugotovitvam po poglavjih sledi opredelitev uporabnosti magistrske naloge kot 





2 VPLIV DAVČNE SLUŽBE NA PRIPRAVLJENOST ZA 
IZPOLNJEVANJE DAVČNIH OBVEZNOSTI 
2.1 OPREDELITEV POJMA »PRIPRAVLJENOST ZA IZPOLNJEVANJE 
DAVČNIH OBVEZNOSTI« 
Nezadostno plačane davčne obveznosti pomenijo manjši dohodek državnega proračuna. 
Davčna služba mora, pogosto z omejenimi sredstvi in omejenimi možnostmi nadzora, 
narediti vse, da bodo davkoplačevalci pravilno poravnali svoje davčne obveznosti.  
Idealno bi bilo, da bi vsak davkoplačevalec sam poravnal svoje davčne obveznosti 
prostovoljno. Vlade in davčne službe si prizadevajo vplivati na davkoplačevalce, da bi v 
čim večji meri sami prostovoljno izpolnili svoje davčne obveznosti. Pojem »prostovoljno« 
je večkrat  uporabljen za opis izpolnitev davčne obveznosti brez prisile. Pojem uporablja 
tudi FURS (2015), ki kot prvo temeljno načelo opredeli »spodbujanje prostovoljnega 
izpolnjevanja obveznosti«. Tako je npr. tudi  Vlada (2014) v sporočilu za javnost navedla, 
da bo Finančne uprava nadaljevala s poudarjanjem prostovoljnega izpolnjevanja 
obveznosti ter spodbujanjem občutka zavezanosti ter tudi projektom davčnega 
opismenjevanja mladih. 
Pojem »prostovoljno« v kontekstu plačevanja davkov lahko uporabljamo le pogojno, saj 
so davki obvezna dajatev, neporavnane davčne obveznosti pa se lahko tudi prisilno 
izterjajo. Davkoplačevalci davčne obveznosti torej morajo poravnati. Tako meni tudi 
Šinkovec (2014, str. 2), ki pravi, da izraz »prostovoljno« ni najbolj posrečen, saj bi 
verjetno davke plačevali le redki, če bi bila ta odločitev povsem prepuščena njihovi 
svobodni volji in predlaga uporabo izraza »pripravljenost plačevati davke» ali 
»motiviranost za izpolnjevanje davčnih obveznosti.« SSKJ (2015) voljo med drugim 
opredli kot “sposobnost hotenja: človek ima um in voljo; krepiti, razvijati, utrjevati voljo” 
in tudi “pripravljenost za kaj”. Pripravljenost je po SSKJ (2015) med drugim primeroma 
opredeljena kot » izrazili, pokazali so pripravljenost, da nam pomagajo«.  
Ker proučujemo vpliv na začetek aktivnosti izpolnjevanja davčnih obveznosti, vključimo 
tudi pojem spodbuditi. Izraz “spodbujena volja za izpolnjevanje davčnih obveznosti” bi 
lahko uporabili ob ugotovljenem povečanju izpolnjenih obveznosti. V magistrski nalogi bo 
uporabljen izraz »pripravljenost na izpolnjevanje davčnih obveznosti«, s čimer označimo 
dalj časa prisotno voljo davkoplačevalcev za izpolnjevanje davčnih obveznosti.  
Omenjene pojme lahko združimo v definicijo: povečana pripravljenost za izpolnjevanje 
davčnih obveznosti je rezultat načrtnega delovanja vlade in davčne službe s ciljem 
spodbuditi davkoplačevalce, da davčne obveznosti izpolnijo sami.  
2.2 ODZIV DAVČNE SLUŽBE NA DAVČNI RAZKORAK 
Alm (2012) opredeli tri osnovna področja delovanja davčne službe v boju proti neplačanim 




(measuring evasion), drugo na iskanje vzrokov davčnega razkoraka (explaining evasion) 
in tretje na ukrepe za zmanjšanje davčnega razkoraka davčne službe (controlling 
evasion).  
EC (2010, str. 29) kot enega glavnih ciljev davčne administracije opredeli zagotovitev, da 
so davki pravilno plačani, v osnovni fazi pa je potrebno ugotoviti »kaj manjka« 
(potencialni donos minus dejanski davčni prihodki). Pristop merjenja davčnega razkoraka 
je bil prevzet v mnogih državah članicah EU. Z davčnim razkorakom lahko prikažemo 
ocenjeni finančni obseg tveganja. Določitev davčnega razkoraka ni popolna znanost. 
Včasih rezultate lahko podpremo z raziskavami, podatki in analizami. Kakorkoli, običajno 
so za prikaz davčnega razkoraka na voljo le grobe kalkulacije. Davčne službe spremljajo 
davčni razkorak, saj s tem ugotavljajo njihovo uspešnost, ki se povečuje ob zmanjšanem 
davčnem razkoraku. EC (2010, str. 28) nivo izpolnjevanja davčnih obveznosti označi kot 
približen izračun, ki temelji na številnih kriterijih, ki utemeljujejo stopnjo znanega vedenja 
davkoplačevalcev. Lahko ga prikažemo z obliko piramide, ki mu pravimo piramida 
izpolnjevanja davčnih obveznosti (slika 1).  
Slika 1: Piramida izpolnjevanja davčnih obveznosti 
 
Vir: EC (2010, str. 28) 
Na spodnjem delu piramide je največja skupina davkoplačevalcev, ki pravilno izpolni 
davčne obveznosti. Nad njo je skupina davkoplačevalcev, ki davčne obveznosti želi 
poravnati, vendar pri tem ni uspešna ali obveznosti izpolni le delno. Sledi skupina 
davkoplačevalcev, ki na splošno ne poravna svojih davčnih obveznosti (general non-
compliant), pri tem gre za opustitev dolžnih dejanj poravnave obveznosti. Pri skupini 
davkoplačevalcev, ki je v piramidi najvišje, gre za namerne goljufije (deliberate fraud), pri 
tem davkoplačevalci načrtno delujejo tako, da se izognejo plačilu davčnih obveznosti oz. 
je povod za njihovo aktivnost zaslužek z davčno goljufijo.  
Davčna služba tveganje za neizpolnjevanje davčne obveznosti lahko zmanjša. EC (2010, 
str. 38) na spektru izpolnjevanja davčnih obveznosti (slika 2) prikazuje povezavo med 
stopnjo izpolnjevanja davčnih obveznosti (desna stran piramide), in optimalnim efektom 




upoštevani pri ocenjevanju tveganja (levi spodnji kot piramide), ki ga je potrebno 
upoštevati pri pravilni izbiri načina delovanja davčne službe. Rezultat ocenjevalne faze je 
mešanica tveganja, ki ga mora davčna služba upoštevati z uporabo enega od možnih 
načinov v določenem obdobju. Ocena tveganja je lahko izvedena na centralni ali na lokalni 
ravni davčne službe, lahko pa s kombinacijo obeh ravni.   
Slika 2: Spekter izpolnjevanja davčnih obveznosti 
 
Vir: EC (2010, str. 38) 
OECD (2004) in EC (2010) v »Modelu prepoznavanja tveganja« (slika 3) prikažeta, z 
vidika doseganja organizacijskih ciljev, kontinuiran odnos med tveganjem in potrebnim 
znanjem. V modelu je prikazano, da se s povečanjem tveganja neizpolnjenih davčnih 
obveznosti poveča potrebna stopnja uporabljenega znanja za ohranjanje oziroma 
zmanjševanje tveganja. Model prikaže dva dinamična vzvoda. Skladno s povečanjem 
potrebe po strateškem poizvedovanju se povečuje tudi potreba po bolj sofisticiranih 
orodjih in tehnikah (zgoraj desno). Povečujoča potreba pridobivanja informacij iz 
podatkov (data) do poizvedovanja (intelligence) pa je lahko tudi časovna dimenzija: iz 
preteklosti v prihodnost. Tako podatki pomenijo dogodke iz preteklosti, poizvedovanje pa 
pomeni pogled v prihodnost. Puščica v modelu prikazuje napotek davčnim službam, da je 
upravljanje s tveganjem pri izpolnjevanju davčnih obveznosti potrebno začeti na strateški 




Slika 3: Model prepoznavanja tveganja 
Vir: OECD (2004, str. 21), EC (2010, str. 27) 
STA (2005, str. 70) navaja, da davčna služba meri davčni razkorak in načrtuje svoje 
aktivnosti glede na ugotovljene vzroke neizpolnjevanja davčnih obveznosti. Sprejeti 
konkretni ukrepi morajo biti vnaprej dobro premišljeni, predvsem represivni ukrepi imajo 
lahko tudi negativen učinek. Davčna administracija lahko vpliva na ilegalno delo, da 
postane legalno, kar je pozitivno. Pri tem pa mora paziti, da oseba, ki opravlja ilegalno 
delo, ne postane brezposelna, kar je negativno. Legalizacija dela ne pomeni le uvedbe 
davkov, ampak tudi uvedbo administrativnega dela. Preveč zagreta davčna administracija 
pri zmanjševanju davčnega razkoraka lahko hkrati povzroči škodljive učinke na javno 
dobro in zmanjšanje vladnih prihodkov.  
2.3 FAKTORJI, KI VPLIVAJO NA VEDENJE DAVKOPLAČEVALCEV 
Davčna služba mora pri ugotavljanju vzrokov davčnega razkoraka prepoznati faktorje, ki 
vplivajo na vedenje davkoplačevalcev. Na podlagi ugotovljenih vzrokov davčnega 
razkoraka lahko izvede ustrezne ukrepe za zmanjšanje davčnega razkoraka oziroma 
zmanjšanje tveganja za neizpolnjene davčne obveznosti ter poveča pripravljenost na 
izpolnjevanja davčnih obveznosti. 
OECD (2004, str. 36-37) analizira dotedanje raziskave in ugotavlja, da v grobem faktorje 
lahko razdelimo na ekonomske in socialno – psihološke (oziroma vedenjske). Ekonomske 
faktorje deli na  
- finančno breme (kot razmerje med davčno obremenitvijo in pripravljenostjo izpolniti 
davčno obveznost)  
- strošek izpolnjevanja davčnih obveznosti (kadar ima davkoplačevalec pri izpolnjevanju 
davčnih obveznosti višje stroške od samega davka – sem štejemo potreben čas, 




- kratkotrajen učinek kaznovanja (denarne kazni in grožnje s pregonom imajo lahko 
kratkotrajen učinek na pripravljenost na izpolnjevanje davčnih obveznosti. Na vsak 
način pa tisti, ki pravilno izpolnijo davčne obveznosti, želijo, da so kaznovani tisti, ki 
teh obveznosti ne izpolnijo)  
- spodbude (pozitiven vpliv na pripravljenost za izpolnjevanje davčnih obveznosti imajo 
lahko raznovrstne spodbude) 
Vedenjske faktorje razdeli na:  
- razlike med posamezniki (na pripravljenost za izpolnjevanje davčnih obveznosti 
vplivajo spol, starost, stopnja izobrazbe, moralna razgledanost, osebnostne lastnosti, 
okoliščine, industrija, individualno dojemanje tveganja) 
- občutek neenakosti (davkoplačevalci, ki imajo občutek, da sistem ni pošten, ali imajo s 
tem slabe izkušnje, bodo manj pripravljeni izpolniti svoje davčne obveznosti) 
- občutek majhnega tveganja (v kolikor ima davkoplačevalec priložnosti in občuti le 
majhno verjetnost, da bo pri tem zasačen, bo tvegal z neizpolnjevanjem davčnih 
obveznosti. Davkoplačevalci bodo npr. prijavili manjše prihodke od dejansko prejetih).  
- tveganje vzeto v zakup (nekateri davkoplačevalci vzamejo tveganje pri neizpolnjevanju 
davčnih obveznosti kot igro, v kateri želijo zmagati. Pri tem radi preizkušajo svoje 
sposobnosti). 
OECD (2010, str. 39) je razvil model vplivov na vedenje davkoplačevalcev na področju 
malih podjetij. Model vsebuje pet faktorjev in sicer vpliv poslovnega okolja, vpliv 
industrije, sociološki, ekonomski in psihološki vpliv. Slika 4 predstavlja spekter odnosov 
davkoplačevalcev do izpolnjevanja davčnih obveznosti. Modelu vplivov na vedenje 
davkoplačevalcev na področju malih podjetji na levi strani je dodana piramida 
izpolnjevanja davčnih obveznosti na desni strani. V piramidi so prikazane stopnje 
izpolnjevanja davčnih obveznosti, na desni piramide pa odziv davčne službe. Sredinska 
navzdol obrnjena puščica prikazuje cilj strategij davčnih služb, ki je pripravljenost na 
izpolnjevanje davčnih obveznosti. 
Pri preučevanju vedenja davkoplačevalcev različni avtorji opredeljujejo faktorje, ki vplivajo 
na stopnjo izpolnjevanja davčnih obveznosti. EC (2010, str. 21) opredeli kot pomembne 
faktorje priložnost, občutek pravičnosti, socialne norme, osebne norme in občutek 
verjetnosti zasačenja in kaznovanja. V nadaljevanju so faktorji podrobneje predstavljeni 
po vzoru razčlenitve, ki je bila uporabljena pri avtorjih OECD (2010, str. 5) in Walsh 
(2012, str. 3) in sicer: prisilni ukrepi, vpliv norm na vedenje, pravičnost in zaupanje v 
davčno službo, priložnosti in zapletenost davčnega sistema, zaupanje med 




Slika 4: Spekter odnosov davkoplačevalcev do izpolnjevanja davčnih 
obveznosti 
 
Vir: OECD (2004, str. 41) 
2.3.1 PRISILNI UKREPI 
OECD (2010, str. 14) ugotavlja, da prisilni ukrepi temeljijo na konceptu, da bosta tveganje 
zasačenja in kaznovanja izboljšala skladno vedenje. Lavoie (2008, str. 5-6) pravi, da so 
vzrok za izpolnitev oziroma neizpolnitev davčnih obveznosti tudi prisilni ukrepi. Ob 
takšnem pristopu davčne službe državljani plačujejo svoje davčne obveznosti zaradi 
strahu, da bi jih organi pregona ujeli in jih kaznovali.  
OECD (2010, str. 14) meni, da je namen prisilnih ukrepov večinoma preprečiti izogibanje 
davčnim obveznostim. Koncept prisilnih ukrepov vsebuje tudi idejo, da bo kaznovanje 
tistih, ki se izognejo davčnim obveznostim, prestrašilo bodoče potencialne kršitelje 
davčnih obveznosti. Mnogi avtorji (npr. Lederman (2003, str. 1488) citirajo Chesterja 
Bowlesa (med drugim je bil v šestdesetih letih tudi svetovalec za zunanjo politiko pri 
ameriškemu predsedniku J. F. Kennedyju), ki je dejal, da bo dvajset odstotkov 
davkoplačevalcev v skupnosti ravnalo skladno s svojimi davčnimi obveznostmi samo zato, 
ker tako pravi zakon. Pet odstotkov davkoplačevalcev bo iskalo način, kako se izogniti 
davčnim obveznostim, 75 odstotkov davkoplačevalcev pa bo izpolnjevalo davčne 
obveznosti toliko časa, dokler bodo verjeli, da je bilo tistih 5 odstotkov, ki se skušajo 
izogniti davčnim obveznostim, ujetih in kaznovanih. STA (2005, str. 6) podobno ugotavlja, 
da večina davkoplačevalcev ravna skladno z zakoni zato, ker mislijo, da je tako prav in ker 
drugi delajo tako in ne zato, ker bi se bali, da bi jih pri kršenju zakonov zasačili in 
kaznovali. Bojazen pred zasačenjem in kaznovanjem pa je pomembna pri vzpostavljanju 
zaupanja davkoplačevalcev v sistem, saj ta kaznuje tiste, ki ne delujejo v skladu z zakoni. 
Le ob tako delujočem sistemu bodo imeli davkoplačevalci zaupanje, da tudi drugi ljudje 




Lederman (2003, str. 1513) prisilnih ukrepov ne razume v nasprotju z napori za 
spodbujanje pripravljenosti za izpolnjevanje davčnih obveznosti. Pravi, da je bilo z 
laboratorijskimi eksperimenti dokazano, da možnost izvedbe dragih ukrepov kaznovanja 
poveča sodelovanje. Ker pa so davkoplačevalci različni, je normalno, da se nekateri bolje 
odzovejo na represijo, drugi pa na prijazne pozive. Drugače meni OECD (2010, str. 14), ki 
pravi, da imajo prisilni ukrepi tako pozitivne kot negativne učinke. Med pozitivne učinke 
prisilnih ukrepov šteje spoznanje, kako je potrebno pravilno izpolniti davčne obveznosti. 
OECD (2010, str. 6) kot primer negativnih učinkov navede, da davkoplačevalci v primeru 
dojemanja delovanja davčne službe kot pretirano kontroliranje, dobijo občutek, da jim 
davčna služba ne zaupa. Odziv davkoplačevalcev je običajno zmanjšanje zaupanja v 
davčno službo in s tem zmanjšanje izpolnjenih davčnih obveznosti. Walsh (2012, str. 4) 
podobno meni, da je pričakovana potrditev trditve, da povečanje verjetnosti odkrite 
kršitve dolžnega ravnanja povečuje usklajeno ravnanje davkoplačevalcev z njihovimi 
obveznostmi, vendar je učinkovitost zelo nizka. Pri nekaterih davkoplačevalcih, ki so bili v 
postopku davčne kontrole, se pripravljenost na sodelovanje zmanjša (zato, da bi dobili 
nazaj »izgubo«, ali zato, ker mislijo, da ne bodo ponovno kontrolirani).  
Represivni ukrepi niso zagotovilo za pravilno izpolnjene davčne obveznosti. Takšno 
stališče zavzema tudi STA (2005, str. 37), ki pravi, da so aktivnosti davčne službe na 
področju kontrole in kaznovanja zelo pomembne pri ohranjanju in utrjevanju norm. 
Pripravljenost na izpolnjevanje davčnih obveznosti pa lahko deluje le, če se izvajajo 
aktivnosti kontrole in se kaznujejo tisti, ki goljufajo. Aktivnost kontrole je, bolj kot zaradi 
preprečevanja neplačevanja davkov, pomembna zaradi krepitve pozitivnega vpliva na 
norme. Spremembe v vedenju lahko dosežemo le s spreminjanjem norm.  
Prisilni ukrepi so sestavni del delovanja davčnih služb. Davčne službe jih izvajajo z 
administrativno kontrolo, kontrolo na terenu pri davkoplačevalcih ali davkoplačevalce 
pozovejo, da dokažejo ugotovljeni razkorak med prijavljenimi prihodki in odhodki. Za 
ugotovljene nepravilnosti zoper davkoplačevalce vodijo prekrškovne postopke, ob hujših 
kršitvah davkoplačevalce tudi kazensko ovadijo. “Kontrola, drugi ukrepi in kaznovanje so 
ključna orodja za vsako davčno administracijo. Toda povečanje tovrstnih ukrepov 
(pogosto zelo drag proces) ni garancija za izboljšanje izpolnjevanja davčnih obveznosti. 
Ciljno usmerjen pristop k odvračanju davkoplačevalcev od kršitev dolžnega ravnanja je 
bolj učinkovit.” (Walsh, 2012, str.4). Davčna služba lahko s cenejšimi ukrepi doseže večje 
učinke s ciljem bolj skladnega vedenja davkoplačevalcev.  
2.3.2 VPLIV NORM NA VEDENJE 
STA (2005, str. 6) opredeli, da je vedenje človeka v veliki meri pod vplivom socialnih 
norm, kar pomeni, da ljudje delajo to, kar delajo drugi ljudje in se izogibajo stvari, ki so 
socialno nezaželene. Ena najbolj močnih norm je recipročnost. To pomeni, da ljudje 
povzamejo določen vzorec vedenja. Posameznik bo sodeloval in prispeval za skupno 





STA (2005, str. 16) skupine, s katerimi se identificirajo posamezniki, imenuje notranje 
socialne skupine, nasprotno pa skupine, s katerimi se posamezniki ne identificirajo, 
imenuje zunanje socialne skupine. Socialne norme skupine imajo vpliv na vedenje 
posameznika, ki se identificira s skupino.  
STA (2005, str. 18) meni, da je za davčno službo pomembno, da se skuša vključiti v 
notranjo skupino. Posameznik bo vsa družbena merila, ki jih predstavlja posameznik iz 
zunanje skupine, sprejel z veliko stopnjo sumničavosti in skepse. Če so podobna merila 
predstavljena s strani posameznika iz notranje skupine, jih bo posameznik sprejel z 
odobravanjem. Za davčno službo predstavlja vključevanje v različne notranje skupine zelo 
težko nalogo, zato mora poskusiti povečati notranjo skupino, v kateri so vključeni vsi. To 
je možno doseči tako, da se vsi davkoplačevalci naslavljajo s terminom »mi 
davkoplačevalci« ali »mi državljani« in na ta način širiti notranjo skupino široko kar se le 
da. Tako davčna služba lahko vpliva na norme, ki najbolj vplivajo na posameznika, davčna 
služba pa je lahko sprejeta kot bolj zaupanja vredna in zanesljiva  
STA (2005, str. 19) navaja dva primera vplivanja davčne službe na vedenje posameznika 
v notranji skupini. V prvem primeru predlaga naslavljanje prejemnikov z nazivom notranje 
skupine (npr. naslavljanje »Spoštovani čevljar« uporabi za skupino čevljarjev, »Spoštovani 
podjetnik« za skupino podjetnikov, »Spoštovani davkoplačevalec« za vse 
davkoplačevalce). V drugem primeru predlaga povezavo s predstavniki notranjih skupin. 
Posameznik bo veliko bolje sprejel sporočilo od npr. organizacije, ki ji pripada, kot pa od 
davčne službe. 
2.3.3 PRAVIČNOST IN ZAUPANJE V DAVČNO SLUŽBO 
Pomembno področje za davčno službo, z namenom zmanjševanja izogibanja davčnim 
obveznostim, je dojemanje pravičnosti in zaupanja. Ključno pri tem je vzpostavitev 
zaupanja s transparentnim pobiranjem davkov na pravičen način.   
OECD (2010, str. 6) razlikuje tri tipe pravičnosti pri obdavčevanju: Podana pravičnost 
(dojemanje ukrepov vlade kot pametno porabljanje davčnih dohodkov); procesna 
pravičnost (dojemanje, da so postopki davčne službe z davkoplačevalci pravični); 
pravičnost pri kaznovanju (dojemanje, da davčna služba deluje pravično pri kaznovanju, 
kadar nekdo krši pravila). Na zadnji dve lahko vpliva davčna služba sama. Podana 
pravičnost pa je odvisna od politično sprejetih odločitev.  
Verboon in Goslinga (2009, str. 143) sta v raziskavi med lastniki manjših podjetij 
ugotovila, da se s povečanjem dojemanja pravičnosti, predvsem med ljudmi z nižjimi 
osebnimi normami, odnos do izpolnjevanja davčnih obveznosti lahko izboljša, namerno 
neizpolnjevanje davčnih obveznosti pa lahko zmanjša. Drugače od pričakovanja, se 
osebne norme niso izkazale kot občutna spremenljivka pri merjenju vpliva pravičnosti 
postopkov na odnos davkoplačevalcev do izpolnjevanja davčnih obveznosti.  
STA (2005, str. 51) meni, da izkušnje in ustvarjeno mnenje o davčnem sistemu vplivajo 




nepošten in nepravičen, ne bodo pripravljeni izpolnjevanti davčnih obveznosti. To oteži 
delo davčne službe. V interesu davčne službe mora biti prepoznavanje področij, ki vplivajo 
na dojemanje davkoplačevalcev in osredotočanje na tista področja, kjer ima davčna 
služba večji vpliv. 
STA (2005, str. 51) pravi, da je, tako kot povečanje zaupanja v davčno službo, 
pomembno tudi povečanje zaupanja v vse, kar davčna služba naredi. Za vsako aktivnost 
in akcijo se je potrebno vprašati: Kako to vpliva na zaupanje v davčno službo? Kot primer 
bi lahko navedli vpliv informiranja na davkoplačevalce. Ali naj davčna služba spodbuja 
prijavljanje tistih, ki se izogibajo plačevanju davkov? Odgovor je ne, saj bi s tem razdrli 
zaupanje med ljudmi. Bolje je, da davčna služba uporabi informacije, ki so dane 
spontano.”  
2.3.4 PRILOŽNOSTI IN ZAPLETENOST DAVČNEGA SISTEMA  
Walsh (2012, str. 8) pravi, da imajo ljudje težave pri sprejemanju kompleksnih odločitev. 
Kompleksnost in nepregledno število možnosti lahko zmede posameznika ali pa se odloči 
za enostavnejšo ali pred nastavljeno možnost, kar pa ni vedno optimalna odločitev. Več 
informacij in več izbire ni vedno najboljša rešitev, če se s tem oteži odločitev. Priložnost je 
povezana z zapletenostjo. Davčna služba išče poti za zmanjševanje možnosti izogibanja  
davkom. Na Irskem je davčna služba tovrstne priložnosti zmanjšala z uporabo podatkov 
tretjih oseb in s sistemom PAYE (zakrit sistem pobiranja dohodnine). 
OECD (2010, str. 6) priporoča davčnim službam, da posvetijo pozornost na »lene 
davkoplačevalce«, to so davkoplačevalci, ki bi uredili svoje davčne obveznosti, če bi bila 
možnost urejanja na lažji način. Predlogi za enostavnejše urejanje davčnih obveznosti 
vsebujejo enostavno izrazoslovje pri komuniciranju, poenostavitev obrazcev in davčnih 
zakonov, kjer je le to mogoče.  
2.3.5 ZAUPANJE MED DAVKOPLAČEVALCI 
STA (2005, str. 40) označi javne službe, ki so financirane z davki, kot skupno dobro, vsak 
posameznik ima od njih koristi. Pri tem pa ugotavlja, da nihče ne želi biti edini, ki plačuje 
davke. Večina ljudi se bo strinjala s plačevanjem davkov toliko časa, dokler bodo tudi 
drugi plačevali davke. Če drugi ne plačujejo davkov, ni nobenega razloga več, da bi jih 
plačevali tudi sami; za posameznika pomeni to le velik strošek, javne službe pa ne 
delujejo. V takšni situaciji je za posameznika najbolj racionalno, da davka ne plača, kljub 
temu da se zaveda, da bodo vsi na slabšem. 
STA (2005, str. 41) zapiše, da če si posamezniki med seboj zaupajo, pride do sodelovanja. 
To lahko uspešno deluje v manjših skupinah ali skupnostih, kjer je jasno, kdo sodeluje in 
kdo ne. Skupina lahko na različne načine kaznuje tistega, ki ne sodeluje (free rider), na 
primer s socialnim neodobravanjem. Tak sistem se vzdržuje s samoregulacijo. Tisti, ki ne 
sodeluje, se v večjih skupnostih ali skupinah veliko lažje skrije, zato je težje vzpostaviti 
sodelovanje. Kaznovanje v takšnih okoliščinah nima pravega učinka, saj ima efekt 




poznajo. Moralno prepričanje in norme v takšnih situacijah verjetno ne bodo dovolj. 
Rešitev  predstavljajo pravila, katerih izvrševanje nadzira vzpostavljen administrativni 
sistem.  
2.3.6 VLOGA VLADE IN ŠIRŠI EKONOMSKI FAKTORJI 
Walsh (2012, str. 9) vlogo vlade in širše ekonomske faktorje opredeli kot faktorje, na 
katere davčna služba ne more vplivati. Nekateri med temi faktorji se nanašajo na davčno 
politiko ali javno porabo, medtem ko so drugi povezani s širšimi ekonomskimi dejavniki. V 
kolikor ljudje verjamejo, da vlada troši davčne prihodke pametno, bodo v večji meri 
izpolnili svoje davčne obveznosti. Če so davčni prihodki porabljeni za dobrine in javne 
servise, ki davkoplačevalcu pomenijo pomembno vrednoto (na primer za šolstvo, 
zdravstvo), potem je manjša verjetnost, da se bo davkoplačevalec izognil svojim davčnim 
obveznostim. Ekonomski pogoji pomembno vplivajo na pripravljenost na izpolnjevanje 
davčnih obveznosti. Poslovanje z likvidnostnimi težavami je lahko razlog za izogibanje 
davkom. OECD, (2010, str.6) meni, da je ekonomsko nazadovanje pogosto povezano z 
izogibanjem davkom. Walsh (2012, str. 9) doda, da so višje davčne stopnje pogosto 
povezane z izogibanjem davkom, če spodbudijo davkoplačevalce k sivi ekonomiji.  
2.4 NENAMERNO NEIZPOLNJEVANJE DAVČNIH OBVEZNOSTI 
Davkoplačevalci, ki želijo izpolniti svoje davčne uspešnosti, vendar pri tem niso uspešni, 
spadajo v največjo skupino davkoplačevalcev, ki ne izpolnijo davčnih obveznosti pravilno. 
V prejšnjih poglavjih obravnavani faktorji pri tej skupini davkoplačevalcev niso odločilni. 
Davkoplačevalci v tej skupini se niso načrtno odločili za utajo davčnih obveznosti, zato jih 
davčna služba ne more enačiti z davkoplačevalci, ki se načrtno odločijo za davčno utajo. 
Učinek represivnih ukrepov pri tej skupini ima lahko obraten učinek od želenega. Ključno 
za pravilno ravnanje davčne službe z namenom vpliva na davkoplačevalce, ki nenamerno 
ne izpolnijo davčnih obveznosti, je poznavanje vzrokov, zakaj davkoplačevalcem ni uspelo 
pravilno izpolniti davčnih obveznosti.  
McKerchar (2003, str. 3) opozarja na pomembnost nenamerno neizpolnjenih davčnih 
obveznosti. Pri tem ugotavlja, da je najbolj pomemben ugotovljen vzrok za nenamerno 
nepravilno izpolnjene davčne obveznosti prezahtevnost, ki jo lahko kontrolira oziroma 
nanjo vpliva davčna služba. Prepoznavanje vzrokov za prezahtevnost je lahko osnova za 
pripravo strategije za doseganje pravočasnih in učinkovitih izboljšav za povečanje 
pripravljenosti izpolnjevanja davčnih obveznosti. McKerchar (2003, str. 4) v raziskavi 
vzroke za prezahtevnost razdeli na šest področij: 
- dvoumnost (ali neprepričanost v zakonske norme vodi v več različnih obrambnih 
reakcij davkoplačevalca) 
- izračunavanje (potrebno je opraviti veliko izračunov ali so izračuni težavni) 
- spremembe (pogosta ali nedavna sprememba zakonodaje) 
- podrobnosti (veliko je pravil in izjem od pravil) 





- obrazci (oblika in navodila za izpolnjevanje lahko zmedejo davkoplačevalce) 
McKerchar (2003, str. 5) je v raziskavi ugotovila, da je za prezahtevnost najpogostejši 
vzrok dvoumnost. Povečanje zahtevnosti se odraža tudi v zmanjšanju dojemanja 
poštenosti davčnega sistema ob hkratnem povečanju stroškov izpolnjevanja davčnih 
obveznosti.  
McKerchar (2003, str. 15) na sliki 5 prikaže, da povečana zahtevnost (complexity) 
neposredno (direct effects) poveča tako namerno preveč izpolnjene davčne obveznosti 
(intentional overcompliance), kot nenamerno neizpolnjene davčne obveznost 
(unintentional nocompliance). Zmanjšanje zahtevnosti poveča pripravljenost na 
izpolnjevanje obveznosti tudi posredno (inderect effects). Pozitiven učinek na 
izpolnjevanje obveznosti je dosežen z zmanjšanjem stroškov izpolnjevanja obveznosti 
(compliance costs), hkrati pa ima zmanjšanje zahtevnosti pozitiven učinek na dojemanje 
poštenosti. Iz tega sledi priložnost za davčno službo, da z odpravljanjem vzrokov za 
prezahtevnost izboljša pripravljenost na izpolnjevanje davčnih obveznosti za fizične osebe, 
tako posredno, kot neposredno.  
Slika 5: Vpliv povečane zahtevnosti na izpolnjene davčne obveznosti 
Vir: McKerchar (2003, str. 15) 
STA (2005, str. 76) meni, da se nenamerno neizpolnjevanje davčnih obveznosti lahko 
prepreči z zmanjšanjem zahtevnosti davčnih pravil, hkrati pa je potrebno zagotoviti 
podporo, izobraževanje in informacije kot pomoč davkoplačevalcem pri razumevanju 
davčnih pravil.  Z zmanjšanjem nenamerno neizpolnjenih davčnih obveznosti se bo 
zmanjšal davčni razkorak, hkrati pa se bodo znižali stroški upravljanja s tveganji pri 
izpolnjevanju davčnih obveznosti. Povečalo se bo tudi dojemanje poštenosti, kar ima 
pozitivne učinke tudi na skupino davkoplačevalcev, ki namerno ne izpolnijo svojih davčnih 
obveznosti. Aktivnosti davčne kontrole za preprečevanje nenamernega neizpolnjevanja 
davčnih obveznosti bo davčna služba lahko preusmerila na davkoplačevalce, ki namenoma 
ne poravnajo svojih davčnih obveznosti. Preprečevanje nenamernega neizpolnjevanja 




obveznosti, zato je preprečevanje nenamernega neizpolnjevanja davčnih obveznosti toliko 
bolj nujno.  
Ukrepe za zmanjšanje nenamernega neizpolnjevanja davčnih obveznosti lahko razdelimo v 
tri skupine, vsi ukrepi pa morajo biti izvedeni simultano (STA, 2005, str. 76):  
- Razvoj predlogov za poenostavitve (s povečanjem sodelovanja z interesnimi skupinami 
dobimo predstavo, katera pravila so težka za razumevanje. Za ta namen so lahko 
pripravljeni vprašalniki za ciljne skupine davkoplačevalcev).   
- Storitve, izobraževanje in informiranje (storitve, izobraževanje in informiranje so lahko 
zagotovljene skozi različne kanale in na različne načine. Smiselno je povečati 
izobraževanje davkoplačevalcev na terenu).  
- Enostavnejši obrazci in brošure. 
2.5 PRISTOPI DAVČNIH SLUŽB ZA POVEČANJE PRIPRAVLJENOSTI NA 
IZPOLNJEVANJE DAVČNIH OBVEZNOSTI 
Upravljanje s tveganji pri izpolnjevanju davčnih obveznosti v zadnjem desetletju dobiva 
nove smernice ob spreminjajoči se vlogi davčne službe. Dražje represivne metode 
zagotavljanja pravilnega izpolnjevanja davčnih obveznosti v vedno večji meri dopolnjujejo 
aktivnosti spodbujanja izpolnjevanja davčnih obveznosti. Spodbujanje pripravljenosti 
izpolnjevanja davčnih obveznosti je aktivnost davčne službe, ki je usmerjena v obdobje 
pred nastankom davčne obveznosti. S tem se odpirajo potrebe po novih znanjih in 
aktivnostih na novih področjih. Davčna služba mora poznati okolje davkoplačevalcev, da 
lahko izbira primerne strategije in akcije za izboljšano izpolnjevanje davčnih obveznosti. 
Bette (2012, str. 3) opredeli pravilno izpolnjevanje davčnih obveznosti kot:  
- pravilno registracijo (samoprijavo)  
- pravočasno izpolnjene davčne napovedi 
- pravilno in popolno izpolnjene davčne napovedi 
- pravočasno plačilo 
V realnosti pa davkoplačevalci davčne obveznosti izpolnijo v različnih nivojih, zato mora 
davčna služba z različnimi pristopi doseči čim boljši odnos davkoplačevalcev do 
izpolnjevanja davčnih obveznosti. EC (2010, str. 23) meni, da je visok nivo izpolnjevanja 
davčnih obveznosti lahko dosežen, če je uporabljeno znanje o vedenju davkoplačevalcev. 
Uspešna strategija za boj proti utaji davkov mora upoštevati vse relevantne faktorje, ki 
vplivajo na izpolnjevanje davčnih obveznosti, poznati pa mora tudi vplive med različnimi 
faktorji.  
Walsh (2012, str. 18) povzema proučevanje v mnogih državah, kako podana informacija 
lahko vpliva na vedenje davkoplačevalcev. Večina držav je opravila poskuse z različnimi 
pristopi in kontrolnimi skupinami, da bi lahko določila učinek posebnosti posameznega 
pristopa. Takšne analize so bile opravljene na Irskem, v Veliki Britaniji, ZDA, Avstraliji in 




odziv davkoplačevalcev na različne tipe informacij, povezanih z izpolnjevanjem davčnih 
obveznosti.  
Lyse (2009, str. 6) opiše primer CRA, ki s proučevanjem javnega mnenja pridobi 
predstavo o motivaciji in faktorjih zavezancev, ki izpolnjujejo davčne obveznosti in 
predstavo o motivaciji in o faktorjih davkoplačevalcev, ki ne izpolnjujejo davčnih 
obveznosti. Spoznanja CRO uporablja pri oceni tveganj in za razvoj strategij za 
davkoplačevalce s podobnimi karakteristikami tveganja.  
Walsh (2012, str. 18) na grobo deli informacije, ki so bile posredovane davkoplačevalcem, 
na informacije o ukrepih ob kršitvah dolžnega ravnanja (informacije o kontroli in 
kaznovanju), pomoč pri izpolnjevanju davčnih obveznosti, izobraževanje (poraba davčnih 
prihodkov za pozitivne namene) in vplivanje na socialne norme (iskrene informacije, ki 
kažejo, da izogibanje davkom ni tako razširjeno, kot davkoplačevalci zaznavajo).  
V nadaljevanju so predstavljeni nekateri pristopi davčnih služb, katerih namen je vplivanje 
na izpolnjevanje davčnih obveznosti: upravljanje s tveganji pri izpolnjevanju davčnih 
obveznosti, pristop začnimo na začetku, horizontalni monitoring, model skladnega vedenja 
in upravljanje zagotavljanja servisa glede na povpraševanje.  
2.5.1 UPRAVLJANJE S TVEGANJI PRI IZPOLNJEVANJU DAVČNIH OBVEZNOSTI 
EC (2010, str. 5) upravljanje s tveganji pri izpolnjevanju davčnih obveznosti opiše kot 
sistematični proces, pri katerem davčna služba, na podlagi prepoznanih vzorcev vedenja 
davkoplačevalcev in skladno z razpoložljivimi resursi, usmerjeno izbira različna orodja za 
spodbujanje pripravljenosti na izpolnjevanje davčnih obveznosti in preprečuje 
neizpolnjevanje davčnih obveznosti.  
EC (2010, str.7) opredeli uporabnost upravljanja tveganj pri izpolnjevanju davčnih 
obveznosti kot pomoč pri:  
- enakopravni obravnavi vseh davkoplačevalcev 
- umerjanju pozornosti kontrole na davkoplačevalce, ki ne izpolnjujejo svojih obveznosti 
- optimalni uporabi razpoložljivih človeških, finančnih in tehničnih virov 
- povečanju stopnje pripravljenosti na izpolnjevanje davčnih obveznosti 
- prilagajanju razpoložljivih virov stopnji tveganja 
- ocenjevanju verjetnosti, da bo davkoplačevalec prenehal izpolnjevati davčne 
obveznosti 
EC (2010, str. 12) namen upravljanja s tveganji pri izpolnjevanju davčnih obveznosti 
definira kot usmerjeno delovanje za izboljšanje kvote dobrih rezultatov in zmanjševanje 
kvote slabih rezultatov. Upravljanje s tveganji pomeni način delovanja in razmišljanja, ki 
ustvari odgovore na boljša vprašanja, orodje za sprejemanje odločitev ter pomoč pri 




EC (2010, str. 9) je predstavil proces upravljanja s tveganji pri izpolnjevanju davčnih 
obveznosti, ki je osnovan na petih zaporednih korakih. Ti koraki tvorijo cikel upravljanja 
tveganja izpolnjevanja davčnih obveznosti (slika 6). 
Prvi korak procesa je zaznavanje tveganja. Cilj davčne službe predstavljajo želeni rezultati 
in stanje, ki naj bi ga davčne administracije dosegle (povečanje izpolnjevanja davčnih 
obveznosti). Ugotoviti je potrebno tveganje, ki predstavlja oviro za dosega cilja. To je 
pomembno, ker v primeru neodkritega tveganja, tega tveganja ni mogoče zajeti v 
nadaljnjem procesu. Čas med zaznavo tveganja in izvršitvijo ukrepov naj bo čim krajši. 
Tveganje EC (2010, str. 25) razdeli na štiri osnovne žanre: tveganje pri registraciji, 
tveganje pri izpolnjevanju napovedi, tveganje pri prijavah in tveganje pri plačevanju. Kot 
vire zaznavanja tveganja omenja horizontalni pregled, podporo skupnosti, novo 
zakonodajo, informacije od drugih davčnih služb, informacije od tretjih oseb, naključno 
kontrolo, pilotne raziskave in informacije uradnikov, ki imajo stike z davkoplačevalci.  
Drugi korak procesa je analiza tveganja. V prejšnji fazi zaznani davkoplačevalci, ki 
pomenijo tveganje za neizpolnjene davčne obveznosti, so v tej fazi porazdeljeni glede na 
pogostost, verjetnost, da ne bodo izpolnili davčnih obveznosti in posledice (koliko denarja 
je v igri). V tej fazi je potrebno odgovoriti na vprašanje, kaj je vzrok za neizpolnjevanje 
davčnih obveznosti v določenih območjih.  
Slika 6: Cikel upravljanja tveganja izpolnjevanja davčnih obveznosti 
 
Vir: EC (2010, str. 25) 
Tretji korak procesa je določitev prednostnih tveganj za neizpolnjene obveznosti. Glavni 
cilj tega koraka je izbor davkoplačevalcev, pri katerih mora davčna služba sprejeti 
katerega od možnih ukrepov. Pri odločitvah so pomembne informacije o tveganju, 




Četrti korak procesa je ukrepanje davčne službe. Davčna služba sprejema ukrepe na 
različnih nivojih, od izobraževanja davkoplačevalcev, spodbujanja vseh davkoplačevalcev, 
da izpolnijo svoje obveznosti in postopanja pri tistih, ki ne izpolnijo davčnih obveznosti. 
Ukrepe lahko razdelimo na prenos tveganja na druge (prenos tveganja neplačevanja na 
banke), zmanjšanje tveganja (omejevanje priložnosti, zmanjšanje nenamernih napak, 
zmanjšanje namernih napak). 
Peti korak procesa je vrednotenje. Vrednotenje mora potekati sistematično na vsaki 
stopnji procesa. Govorimo lahko o globalni ravni ocenjevanja, s katero ocenjujemo 
dolgoročno doseganje ciljev davčne službe (povečanje stopnje izpolnjevanja davčnih 
obveznosti in/ali zmanjšanje davčnega razkoraka). Na aktivni ravni ocenjevanje pomaga 
pri izbiri aktivnosti za približevanje tistim, ki delajo najbolj efektivno.  
2.5.2 PRISTOP ZAČNIMO NA ZAČETKU 
OECD (2012b, str. 3) tradicionalni pristop opredeli kot spremljanje davčnih napovedi, 
spremljanje stopnje izpolnjevanja davčnih obveznosti in odločanje za ukrepanje po 
potrebi. Ukrepi so za dogodke iz preteklosti in so dragi, glavno merilo pa je merjenje pri 
kontroli, postopki so dolgotrajni, veliko izmenjav informacij, veliko pritožb. Vendar pa 
tradicionalni pristop ostaja potreben pri delu davčne službe, pristop »Začnimo na začetku« 
pa je strategija, ki ponuja rešitve na zgodnejši stopnji in na pametnejši način.  
OECD (2012b, str. 7) opiše pristop »začnimo na začetku« kot preusmeritev pozornosti 
davčne službe od osredotočenosti na davčno napoved, na procese, ki pripeljejo do 
izpolnitve davčne napovedi. Namesto, da poskušamo kurativno najti napake, je namen 
preprečiti napake pri izpolnjevanju davčnih obveznosti. Torej je izpolnjevanje davčnih 
napovedi konec in ne začetek procesa.  
OECD (2012b, str. 8) izpostavi razlike ob prehodu na nov način delovanja davčne službe:  
- namesto, da se ukvarjamo s preteklostjo, se ukvarjamo s sedanjostjo 
- namesto, da se večinoma davčna služba ukvarja z internimi procesi, jo zanimajo 
tudi eksterni procesi, ki vplivajo na izpolnjevanje davčnih obveznosti 
- pozornost tudi na vzroke v okolju davkoplačevalca, ki vplivajo na vedenje ob 
izpolnjevanju davčnih obveznosti.  
Walsh (2012, str. 2) pravi, da je izboljšano razumevanje vedenja davkoplačevalcev (in 
odnosa do obdavčitve) lahko v pomoč davčnim službam pri razvoju močnejšega in bolj 
učinkovitega preprečevanja tveganja. Tradicionalna orodja davčne službe (npr. kontrola) 
so zelo draga za izboljševanje izpolnjevanja davčnih obveznosti. Razumevanje in vplivanje 
na vedenje davkoplačevalcev je lahko zelo učinkovita in cenejša opcija.  
Walsh (2012, str. 22) opredeli dva načina komunikacije, s katero davčna služba vpliva na 
vedenje davkoplačevalcev. Direktni pristop je usmerjen k točno določenim 
davkoplačevalcem, na primer z uporabo dopisa posameznikom ali skupinam 
davkoplačevalcev. Nedirektni pristop je lahko bolj pasiven, lahko ga na primer uporabimo 




je namenjen vplivanju na večje število davkoplačevalcev (ali kar na vse davkoplačevalce) 
na relativno nediskriminatoren način, na primer z oglaševanjem preko televizije ali 
oglaševalskih panojev.  
Walsh (2012, str. 23) spreminjanje vedenja davkoplačevalcev označi kot običajno 
dolgotrajen proces. Tudi če je pristop uveden hitro, bo potrebnih več let, preden bo 
sprememba vedenja opazna (na primer izobraževalni programi o obdavčevanju za šolske 
otroke imajo pozitiven učinek šele čez mnogo let). 
OECD (2012b, str. 9) opredeli okolje izpolnjevanja davčnih obveznosti kot okolje 
davkoplačevalca. To pomeni, da mora davčna služba razumeti davkoplačevalsko 
perspektivo. Da bi davkoplačevalci izpolnjevali svoje davčne obveznosti je pomembno, da 
okolje izpolnjevanja davčnih obveznosti zadosti davkoplačevalskim potrebam in zahtevam. 
OECD (2012 b, str. 8) meni, da davčna služba vpliva na ustvarjanje okolja, kjer se 
spodbuja izpolnjevanje davčnih obveznosti. Investiranje v izgradnjo takšnega okolja se bo 
gotovo povrnilo s pripravljenostjo na izpolnjevanje davčnih obveznosti in pravilnimi 
davčnimi napovedmi.  
OECD (2012, str. 7) opisuje, da pristop »začnimo na začetku« vsebuje tako časovni vidik 
(zgodnje prepoznavanje) in vsebinski vidik (odpravljanje napak). Pravi trenutek za 
vplivanje na vedenje davkoplačevalcev je , na primer, ob administrativnih aktivnostih ob 
začetku poslovanja podjetja. Administrativni procesi, kot je knjigovodstvo, lahko služijo za 
preventivno podporo odpravljanja napak. Dogodki se zgodijo prvič ob spremembah 
poslovanja ali ob novonastalih poslovnih subjektih. Napake in slaba kvaliteta storitev v 
začetni fazi procesa (pred nastankom davčnih obveznosti) povečujejo stroške 
davkoplačevalcem in davčni službi v kasnejših fazah procesa. Za vzpostavitev boljšega 
okolja za spodbujanje izpolnjevanja davčnih obveznosti ima davčna služba številna orodja, 
kot je zakonodaja, sodelovanje z interesnimi skupinami, uporaba novih tehnologij, 
uporaba podatkov tretjih oseb, izobraževanje in podporne spodbude, prisotnost na 
terenu, pobude za vplivanje na socialne norme in druge dobro premišljene intervencije. 
Izkušnje kažejo, da so rezultati boljši, če je usklajeno uporabljenih več orodij.  
OECD (2012b) razlaga prednosti pristopa »Začnimo na začetku« s štirimi dimenzijami 
(slika 7), ki jih v nadaljevanju povzemamo: 
- sprotno in preventivno zmanjševanje tveganja  (takojšnje zaznavanje problemov) 
- spremljanje celotnega davčnega procesa  (tj. več kot samo davčni postopek) 
- enostavno izpolnjevanje davčnih obveznosti oziroma otežiti izogibanje davčnim 
obveznostim 
- aktivno vključevanje in angažiranje davkoplačevalcev in drugih interesnih skupin – 







Slika 7: Dimenzije in povezane aktivnosti pristopa "Začnimo na začetku" 
 
Vir: OECD (2012 b, str.30) 
2.5.2.1 Sprotno in preventivno zmanjševanje tveganja 
Pristop »Začnimo na začetku« zahteva interveniranje v trenutku, ko se dogajajo odločitve, 
ki vodijo v izpolnjevanje ali neizpolnjevanje davčnih obveznosti. Ko je napaka enkrat 
storjena, je prepozno za preprečevanje napak. Preventiva zahteva proaktivno delovanje v 
realnem času, ko nastanejo dogodki, ki so pomembni za obdavčevanje. Pristop k 




služba prisotna takrat, ko se dogodki prvič pojavijo. Za podjetja je zgodnja podpora zelo 
pomembna, zato davčna služba lahko uporabi različne komunikacijske kanale (neposredna 
srečanja, telefonske klice, seminarje, natisnjene in spletne informacije, spletna orodja za 
samopomoč, virtualne delavnice). 
2.5.2.2 Spremljanje celotnega davčnega procesa 
Spremljanje celotnega davčnega procesa pomeni vplivanje na razumevanje 
davkoplačevalcev z odzivom na njegove aktivnosti ob izpolnjevanju davčnih obveznosti, 
izboljšanje in poenostavljanje zakonodaje z namenom zmanjšanja možnosti napak, 
omogočiti možnost odprave masovnih napak, v poslovnem svetu ustvariti spoznanje, da je 
obdavčenje del legalnih obveznosti, ter vzpostaviti ali povečati obvezno knjigovodstvo in 
računovodstvo z namenom preprečevanja napak.  Davčna služba mora optimizirati 
procese odmere za davkoplačevalce, ponuditi sodobne tehnološke rešitve (npr. 
knjigovodstvo v oblaku razvija NTCA v sodelovanju z zunanjimi izvajalci), izpopolnitev 
procesov davčne službe. 
2.5.2.3 Naj bo izpolnjevanje davčnih obveznosti enostavno 
Zmanjševanje kompleksnosti zakonodaje je zelo pomembno in mnoge vlade skušajo 
zmanjšati administrativno breme davčnih služb. Čeprav je davčna zakonodaja pogosto 
obsežna in kompleksna, pa morajo davčne službe davkoplačevalcem ponuditi informacije, 
ki jih potrebujejo, na enostaven in razumljiv način.  
Zelo dober način za izboljšanje izpolnjevanja davčnih obveznosti so pred izpolnjene 
davčne napovedi. Enostavno izpolnjevanje davčnih napovedi se navezuje tudi na 
vzpostavitev davkoplačevalcu enostavnih storitev in na izobraževanja o davčnem sistemu, 
pravicah in obveznostih davkoplačevalcev. 
2.5.2.4 Aktivno vključevanje in angažiranje davkoplačevalcev in interesnih 
skupin 
Pri vseh treh zgoraj zapisanih dimenzijah davčna služba potrebuje zadostne informacije o 
davkoplačevalcih, procesih in postopkih. Obstaja več načinov, kako pridobiti in ohranjati 
takšno znanje. Mnoge davčne službe se posvetujejo s predstavniki proizvodne dejavnosti 
in interesnimi skupinami, z raziskavami med različnimi skupinami davkoplačevalcev pa 
skrbijo za zadovoljstvo uporabnikov in dobre odnose.   
Davčne službe bodo uspešnejše pri oblikovanju okolja za izpolnjevanje davčnih 
obveznosti, če se spremembe oblikujejo v sodelovanju z davkoplačevalci in drugimi 
interesnimi skupinami. Gre za različne stopnje sodelovanja. Najosnovnejša stopnja je 
posvetovanje, druga stopnja je sodelovanje, tretja pa sooblikovanje. Sooblikovanje 
pomeni ustvarjanje v izpolnjevanje davčnih obveznosti usmerjenega okolja z direktnim 




2.5.3 HORIZONTALNI MONITORING 
Leta 2005 je predstavniški dom nizozemskega parlamenta sprejel strategijo 
horizontalnega monitoringa, pri tem pa so horizontalni monitoring definirali: «Horizontalni 
monitoring pomeni vzajemno zaupanje med davkoplačevalci in NTCA, natančno določene 
odgovornosti, tako davčne službe kot davkoplačevalcev, možnosti izvajanja in 
razumevanja zakonodaje ter doseganje vzajemnih dogovorov. Na takšni osnovi vzajemni 
odnosi in komunikacija med davkoplačevalci in davčno službo preidejo v bolj enakopraven 
položaj. Horizontalni monitoring je tako vključen tudi v socialni razvoj, kjer posameznik 
začuti odgovornost in pridobi občutek, da je izvajanje zakonov zelo pomembno. Poleg 
tega koncept horizontalnega monitoringa temelji na poznavanju skupnosti, kar je v 
današnji hitro spreminjajoči se socialni skupnosti ključno za uspešno izvajanje 
zakonodaje.« (NTCA, 2012, str. 3).  
Horizontalni monitoring temelji na naslednjih načelih (NTCA, 2012, str. 3): 
- sodelovanje temelji na vzajemnem zaupanju, razumevanju in transparentnosti 
(poznavanje vedenja), 
- dogovori se sklepajo s sodelovanjem, na primer preko kontaktnih oseb, ob izbranih 
trenutkih itd, 
- ob dogodkih, ki pomenijo nastanek davčne obveznosti, lahko pride do različnih 
mnenj, zato se različna stališča izrazijo pred nastankom dogodka, 
- zmanjšano je nadziranje preteklih dogodkov. Nadzor se v času vzajemnega 
sodelovanja  izvaja z namenom pridobivanja povratnih podatkov (ali je vedenje 
davkoplačevalca ob izpolnjevanju davčnih obveznosti skladno z dogovorom), 
- ponudnik davčnih storitev mora temeljiti na profesionalni infrastrukturi, saj se tako 
ohranja kvaliteta organizacije in delovnega procesa, 
- izvajalec davčnih storitev mora izvajati nadzor in spremljati kvaliteto dela, 
- izvajalci davčnih storitev, ki so pod okriljem temeljne organizacije, morajo pri 
ponudbi nekaterih storitev za davkoplačevalce zaupati v kvalitetne storitve krovne 
organizacije, 
- NTCA centralno nadzira izvajanje davčnih storitev le na štirih najbolj pomembnih 
področjih obdavčevanja (dohodnina, davek pravnih oseb, davek na izplačilo plač in 
davek na dodano vrednost), 
- vsa zakonska določila in obveznosti ostajajo v veljavi. 
Bette (2012, str. 277) meni, da so v primerjavi s kaznovanjem preventivne konzultacije o 
težavah, z namenom boljšega izpolnjevanja davčnih obveznosti v prihodnosti, bolj 
učinkovite.  
Bette (2011, str. 277) navaja instrumente, ki jih NTCA skrbno izbere, kadar se odloči 
izvesti nadzor. Nekateri instrumenti so proaktivni, nekateri represivni, NTCA pa daje 
prednost tistim instrumentom, ki omogočajo horizontalni monitoring (sodelovanje z 
davkoplačevalci, ki temelji na vzajemnem zaupanju, preglednosti in razumevanju):  




- zagotavljanje servisa 
- komuniciranje o obveznostih 
- spodbujanje k vlaganju zakonodajnih amandmajev in sodelovanje pri 
implementaciji predpisov 
- horizontalni monitoring (v obliki pod izvajanja ali drugačnih oblikah sporazumov z 
zunanjimi izvajalci) 
- kontrola v pisarni 
- preglednost monitoringa zaradi davčnega nadzora 
- preiskovanje kaznivih dejanj.  
 
Bette (2011, str. 277) navaja, da je NTCA sprejela strategijo horizontalnega monitoringa, 
ker je izključno represivna strategija, ki temelji na odpravljanju preteklih napak, pogosto 
neuspešna v permanentnem izboljšanju vedenja ali želenih spremembah vedenja 
davkoplačevalcev.  
Bette (2012. Str. 278) pravi, da se NTCA glede na velikost davkoplačevalca odloči za 
individualen ali skupinski pristop. Individualen pristop je predviden za srednja in velika 
podjetja, skupinski pristop pa za srednja in manjša podjetja.  
EC (2010, str. 83) opiše horizonalni monitoring kot davčni pristop, kjer posamezna 
podjetja lahko podajo vlogo za sporazum z lokalnim davčnih uradom. V tej vlogi podjetje 
izjavi, da želi poslovati z davčno službo na osnovi pravil horizontalnega monitoringa. NTCA 
z namenom, da bi prišla v stik z malimi in srednjimi podjetji, sklepa sporazume o 
sodelovanju z davčnimi svetovalci, ki imajo posredno vlogo kot finančni ali davčni 
svetovalci ali računovodje. Davčni svetovalci imajo odločilno vlogo v fiskalni verigi, saj 
usklajeno delovanje davčnih svetovalcev z delovnim procesom vodi do bolj kvalitetnih 
davčnih napovedi in posredno do boljšega izpolnjevanja davčnih obveznosti.  
Bette (2011, str. 285) razlaga, da se tudi pri horizontalnem monitoringu dogajajo napake, 
tako na strani davkoplačevalcev, kot na strani davčne službe. V kolikor stori napako 
davčna služba, je zelo pomembno, da napako predstavi na primeren način na srečanju z 
davkoplačevalcem, kjer predstavi vzroke za napako in ukrepe, ki so bili sprejeti, da se 
napaka ne bo ponavljala. Pri davkoplačevalcih pa napake nastanejo zaradi različnih 
vzrokov: na primer, podjetje ni bilo pod nadzorom (zaradi ocene, da ne potrebujejo 
sodelovanja z davčno službo ali v ekstremnih situacijah, ker je podjetje želelo poslovati 
netransparentno). 
NTCA si prizadeva vplivati na vedenje večje skupine davkoplačevalcev ob izpolnjevanju 
dohodninskih napovedi. Za ta namen je nekaj možnosti (Bette, 2011, str. 288):  
- zagotavljanje storitev 
- poenostavljanje postopkov odmere  





Bette (2012, str. 4-5) kot poizvedovalno dejavnost opredeli tiste aktivnosti davčne službe, 
ki povezujejo vložen trud in pričakovane obveznosti.  Davčna služba mora poleg znanja o 
fiskalnem tveganju poznati tudi odnos in vedenje davkoplačevalcev ter s tem povezano 
tveganje. Le tako lahko sprejme pravilne odločitve za izvedbo ustreznega nadzora ter 
predvidi potrebna sredstva in kapacitete za delovanje davčne službe.  
S poizvedovalno dejavnostjo zbiramo podatke in jo uporabljamo na različne načine (Bette, 
2012, str. 4):  
- z naključnim preverjanjem 
- z raziskavami na strateških segmentih 
- s podatki, pridobljenimi na internetu 
- z izbiro modulov 
- z uporabo tujih podatkov 
- s preiskavami na osnovi podatkov iz interneta.  
 
Bette (2012, str. 5) navaja, da davčna služba s poizvedovalno dejavnostjo ustvari profil 
davkoplačevalca, ki ne vsebuje le fiskalnih informacij, temveč tudi informacije o stopnji in 
vplivu neizpolnjenih davčnih obveznosti, kot tudi informacije o vedenju in motivih 
davkoplačevalcev. 
2.5.4 MODEL SKLADNEGA VEDENJA 
V avstralski raziskavi Langham et al. (2012) je bila, kot osnova za raziskovalni model, 
uporabljena »teorija načrtovanega vedenja« avtorjev Ajzena in Pfishbejna. V raziskavi so 
preučevali faktorje, ki so vplivali na odločitve davkoplačevalcev pri prijavi dohodkov in 
odbitkov davka v napovedi dohodnine v Avstraliji za leto 2011. Cilj raziskave je bil 
ugotoviti ali lahko s teorijo načrtovanega vedenja zanesljivo predvidimo namen 
davkoplačevalcev izpolniti davčne obveznosti in v primeru, da je namen podan, ugotoviti, 
ali je teorija uporabna pri razvoju odzivnih teorij za izboljšanje pripravljenosti na 
izpolnjevanje davčnih obveznosti.  
Rezultati raziskave so pokazali, da namen izpolniti davčne obveznosti ni vedno 
najmočnejši kazalec z davčnimi obveznostmi skladnega ravnanja davkoplačevalcev. Večina 
davkoplačevalcev, ki so hoteli pravilno izpolniti davčne napovedi, v tem ni bila uspešna.  Z 
naraščanjem kompleksnosti in težavnosti so za pravilno predvidevanje z davčnimi 
obveznostmi skladnega ravnanja davkoplačevalcev potrebni dodatni faktorji, kot je 
poznavanje pravil. Kompleksnost vpliva tudi na zmanjšanje predvidljivosti vedenja. 
Predvidljivost vedenja je lahko povečana z dodatnimi storitvami, zagotovitvijo podpore 
izvedbe in z ukinitvijo možnih ovir.  Na predvidljivost lahko, s strategijami za zmanjšanje 
tveganja pri izpolnjevanju davčnih obveznosti, vplivamo le, če davčni sistem tvori 
optimalno okolje za davkoplačevalce, ki želijo izpolniti svoje davčne obveznosti.  
Izvajanje ukrepov za povečanje pripravljenosti na izpolnjevanje davčnih obveznosti na 




delovanje glede na razlikovanje različnih dejavnikov motivacije in namenov 
davkoplačevalcev.     
V raziskavi je bil razvit tudi »Model skladnega vedenja« (slika 8), ki je namenjen za razvoj 
metodologije sprejemanja ustreznih ukrepov in strategij  z namenom izboljšanja stopnje 
izpolnjevanja davčnih obveznosti.  Za boljše razumevanje razlogov za neizpolnjene davčne 
obveznosti je potrebno najprej ugotoviti tip in stopnjo težav, s katerimi se srečujejo 
davkoplačevalci. Kadar davkoplačevalci elemente davčnega sistema težko razumejo ali so 
pravila davčnega sistema zelo zapletena, je potrebno izpopolniti administrativni ustroj, s 
katerim se davkoplačevalcem olajša izpolnitev davčne obveznosti. V primeru, da 
davkoplačevalcem ne povzroča težav zapleteno okolje, je potrebno ukrepati na področju 
osebnih prepričanj in odločitev, ki vplivajo na vedenje davkoplačevalcev ob nastanku 
davčnih obveznosti. Celosten pristop k strategiji vplivanja na izboljšanje vedenje 
davkoplačevalcev ob nastanku davčnih obveznosti zahteva oba pristopa.  
Slika 8: Koraki odločitev za uporabo »Modela skladnega ravnanja« 
 





3 KOMUNIKACIJSKI KANALI DAVČNE SLUŽBE 
Pri proučevanju komuniciranja med davčno službo in davkoplačevalci določena spoznanja 
lahko prenesemo iz okolja zasebnega sektorja, kjer so bile na področju odnosov med 
podjetji in strankami narejene mnoge raziskave. Na tej relaciji je bilo definirano 
upravljanje odnosov s strankami. Sin, et.al (2005, str. 1266) povzamejo definicije drugih 
avtorjev in kot glavno temo upravljanja odnosov s strankami in perspektive trgovalnih 
odnosov postavijo osredotočenost na dolgotrajen individualni odnos med kupcem in 
prodajalcem, kjer obe stranki pridobita v zgrajenem odnosu. Abdullateef et al. (2010, str. 
184) upravljanje odnosov s strankami označijo kot sposobnosti organizacije, da integrira 
ljudi, procese in tehnologijo za maksimiranje pozitivnih odnosov tako z obstoječimi, kot 
bodočimi strankami.  
Zaposleni, procesi in tehnologija tudi na področju komuniciranja predstavljajo osnovo za 
uspešno upravljanje odnosov med davčno službo in davkoplačevalci. Davčna služba si 
prizadeva za dolgotrajen pozitiven odnos z davkoplačevalci preko več različnih 
komunikacijskih kanalov. ATO (2006) izraz komunikacijski kanal opredeli kot mehanizem 
za dostop tako davčne službe kot njenih strank do interakcije. Navaja primere kanalov:  
- osebni kanal (vložišče, dogovor za sestanek) 
- papirni kanal (pisma, brošure, poročila itd.) 
- telefonski kanal (klicni centri, telefonska pomoč) 
- spletni kanal (spletna stran, elektronska pošta itd.) 
- kanal v živo (radio, TV) 
- kanal »na poti« (osebni digitalni asistent, kratka telefonska sporočila (SMS), video 
sporočila). 
Kanale komuniciranja bi lahko ločili tudi na tiste, preko katerih davkoplačevalci lahko 
vložijo vloge in pridobijo informacije in tiste, kjer lahko pridobijo le informacije. FURS 
omogoča vložitev vloge v papirni obliki ali elektronski obliki, saj ZUP (63. člen, 2. 
odstavek) določa, da je pisna vloga tista, ki je napisana ali natisnjena in lastnoročno 
podpisana (vloga v fizični obliki), ali vloga, ki je v elektronski obliki in je podpisana z 
varnim elektronskim podpisom s kvalificiranim potrdilom. Vlogo v fizični obliki 
davkoplačevalci lahko pošljejo ali oddajo na vložišču finančnega urada, elektronsko vlogo 
davkoplačevalci podpišejo in oddajo v sistemu eDavki. Preko eDavkov že poteka tudi 
dvosmerno komuniciranje, saj FURS opomine za neplačane davčne obveznosti za pravne 
osebe vroča preko eDavkov. Med komunikacijske kanale, kjer davkoplačevalci lahko dobijo 
le informacije štejemo elektronsko pošto, spletno stran FURS in spletno stran eUprave, ter 
telefonski klic na FURS. 
3.1 EVOLUCIJA DIGITALNEGA SAMOPOSTREŽNEGA SERVISA  
Davčne službe želijo samozadostne e-sisteme za davkoplačevalce narediti še 
enostavnejše. Cilj je popolnoma avtomatizirati postopek pobiranja davkov. Estavez et. al. 




avtomatizacije. Lahko gre za omogočanje prenosa obrazca iz spletne strani, za prenos 
obrazca iz spletne strani in na spletno stran, ali za dokončanje celotne transakcije z 
vključenim spletnim plačilom. Glede na stopnjo avtomatizacije se lahko oceni stopnja 
ponudbe e-storitev. Estavez (2007, str.9) nadaljujejo, da je ta stopnja dosežena ob 
popolni integraciji storitev in funkcij v celotni državni upravi.  
OECD (2014, str. 22) opredeli evolucijo digitalnih samopostrežnih storitev kot pridobivanje 
izkušenj z nudenjem storitev in sicer iz statičnih samozadostnih storitev omejenih na 
storitve informiranja do spletnih interakcij in transakcij do najnovejše paradigme, kjer so 
samopostrežne storitve zakrite in obstranski del davkoplačevalskih vsakodnevnih 
aktivnosti.  
EC (2010a, str. 7) s spletnim razvojnim indeksom ocenjuje razvitost spletnih storitev po 
pet stopenjski zrelostni lestvici: informacije, enosmerna interakcija, dvosmerna interakcija, 
transakcije in ciljna interakcija oziroma avtomatizacija. OECD (2014, str. 45) je podobno 
ocenil zrelost spletnih storitev s 4E (Establih, Enhance, End to end, Embed) zrelostnim 
modelom, ki opisuje evolucijo davčnih služb, ki ponuja storitve, ki jih davkoplačevalci 
uporabljajo samostojno:   
- Vzpostavitev (Establish): V prvi fazi (statične storitve, pogosto samo informacije) 
samozadostnih storitev je pozornost usmerjena na izgradnji storitev, še posebej 
informacij, ki so dostopne v elektronski obliki. To pomeni ustvaritev spletne verzije 
že obstoječih storitev dostopnih preko tradicionalnih kanalov storitev ali 
popolnoma nova spletna ponudba storitev za novo nastale storitve. 
- Spodbujanje (Enhance): V drugi fazi (samouporaba temelji na obveznosti uporabe) 
je pozornost na spodbujanju uporabe na spletu ponujenih storitev, ki imajo 
dodano vrednost (surplus value), dodane funkcije za povečanje atraktivnosti 
spletnih storitev, davkoplačevalci pa so dodatno spodbujeni k uporabi elektronskih 
storitev z dodatnimi ugodnostmi.    
- Celostne storitve (End to end): V tretji fazi (integrirana in personalizirana samo 
uporaba) je pozornost na integriranosti in povezanosti obstoječih spletnih storitev 
v celostne oziroma holistične procese, tako lahko davkoplačevalci celostno izpolnijo 
vse svoje obveznosti.   
- Trajnostna uporaba (Embed): V fazi zakritih (seamless) storitev oblikovanje 
pristopa usmerjenosti k davkoplačevalcu vse skupaj spreminja v novo paradigmo. 
Namesto da bi bile storitve izdelane zato, da bi imeli davkoplačevalci do njih 
dostop, je pozornost usmerjena k trajnostni uporabi storitev v naravnem sistemu, 
procesih in aktivnostih davkoplačevalcev, tako storitve spremljajo davkoplačevalce 
ob vsakodnevnih aktivnostih.  
3.2 ENOTNA VSTOPNA TOČKA IN VKLJUČENOST V SISTEM DRŽAVNE 
UPRAVE  
Država mora stremeti k oblikovanju storitev za državljane, do katerih bi državljani 




komuniciranje mora država zagotoviti interoperabilnostni sistem med različnimi deležniki. 
Del sistema državne uprave je tudi davčna služba. OECD (2012a, str. 29) kot eno 
pomembnih področij pri strategiji upravljanja s povpraševanjem določa usposabljanje in 
opremljenost osebja za nudenje storitev na raznolikih davčnih področij v enem kontaktu z 
davkoplačevalcem. V zvezi s tem navaja izkušnje davčnih služb iz Avstralije, Kanade in 
Velike Britanije, kjer so preprečili nepotrebne kontakte in kontakte, ki se jim je možno 
izogniti, z uspešno rešitvijo težave ob prvem kontaktu. Pozitivne izkušnje iz Turčije so z 
jasnimi navodili na spletu, kako naj davkoplačevalci vzpostavijo kontakt. Večina davčnih 
služb izkorišča priložnost ob stikih z davkoplačevalci na vseh komunikacijskih kanalih, 
preko oglaševanja in z uporabo socialnih medijev za promocijo, izobraževanje in 
spodbujanje uporabe storitev, ki jih davkoplačevalci lahko uporabljajo samostojno. OECD 
(2014, str. 13) je zapisal, da morajo davčne službe razločno prikazati vizijo ponudbe 
storitev, ki temeljijo na uporabi sodobne tehnologije in so povezane v širši kontekst 
ponudbe storitev javnega sektorja  za državljane in gospodarstvo.  
OECD (2014, str. 26) je izvedel raziskavo, v kateri je ugotovil, da so davčne službe 
sodelujočih držav (13 držav) v večini primerov vključene v sistem javne uprave, kar 
vključuje:  
- ponovna uporaba in izmenjava podatkov z drugimi organi javne uprave 
- enoten pristop spletne identifikacije 
- enoten spletni portal za javno upravo 
- enovit vir informacij za celotno javno upravo. 
OECD (2014, str. 26) kot storitve sistema javne uprave opredeli osnovne storitve: e-
obrazci, e-napovedi, e-računi, e-plačila, izmenjava izkušenj in nadaljevanje elektronskega 
načina kot privzetega pristopa (digital by default) in obvezne digitalizacije (elektronski 
kanal komuniciranja je primarni kanal interakcije z davkoplačevalci). OECD (2014, str. 26) 
je v raziskavi sodelujoče države zaprosil, naj določijo vključenost davčne službe v storitve 
državne in javne uprave. Rezultati so prikazani na sliki št. 9. Najbolj pogosto so 
vključenost davčne službe v sistem javne in državne uprave  sodelujoče davčne službe 
ocenile na področju izmenjave podatkov in uporabe podatkov med različnimi službami 
državne in javne uprave (13 držav). 11 držav ponuja enoten način pristopa do 
elektronskih storitev državne in javne uprave, 9 držav ponuja enoten spletni portal za vse 
storitve državne in javne uprave, 9 držav ponuja tudi enotno vstopno točko za informacije 
državne in javne uprave, 7 držav ponuja enotno točko za naslavljanje elektronske pošte, 7 
držav ponuja enotna vložišča za vse storitve državne in javne uprave, 5 držav pa ponuja 




Slika 9: Vključenost davčne službe v skupne storitve javne uprave 
 Vir: OECD (2014, str. 26) 
V Sloveniji so storitve celotne javne uprave dostopne na portalu E-uprava. “Državni portal 
Republike Slovenije E-uprava, katerega skrbnik je Ministrstvo za pravosodje, je vstopna 
točka do različnih informacij o državni in javni upravi. Namen portala je poleg 
posredovanja informacij o upravi  približati upravne storitve uporabnikom preko 
svetovnega spleta in tako poleg klasičnih komunikacijskih poti, po katerih lahko državljani 
in poslovni subjekti dostopajo do storitev javne uprave, ponuditi dodatno, elektronsko pot 
za opravljanje storitev.” (E-uprava, 2015). Na portalu državljani lahko dostopajo do 
osnovnih podatkov, ki jih potrebujejo za uveljavljanje pravic oz. izpolnitev davčnih 
obveznosti. Državljani na portalu izberejo zavihek državljani ali pravne osebe. Državljani 
fizične osebe nato izberejo rubriko “osebne finance in davki”, nato pa kliknejo na 
povezavo “Davki”. Na podstrani so informacije v rubriki  “Življenjski dogodki v sklopu” 
razdeljene po posameznih storitvah oziroma davkih. Ob posamezni storitvi, ki predstavlja 
ime posameznega davka, so povezave do obrazcev, ki se uporabljajo v zvezi s tem 
davkom. Življenjski dogodek državljana ne predstavlja npr. “dohodek iz kapitala”, kot je 
navedeno v rubriki “življenjski dogodki v sklopu”, temveč npr. odsvojitev delnic, odsvojitev 
investicijskih kuponov, odsvojitev deleža v podjetju, odsvojitev dividend, dosežene 
obresti, odsvojitev nepremičnine... Po lastnih izkušnjah avtorja pri pogovorih z 
davkoplačevalci so imena davkov (npr. davek na premoženje) za davkoplačevalce 
nepoznana, saj si ne predstavljajo, kaj točno se z določenim davkom obdavčuje. 
Informacije so na spletni strani E-uprave bolj primerno urejene npr. v rubriki “Delujoče 
pravne osebe”, kjer so v podrubriki “Obveznosti pravnih oseb” zbrane vse obveznosti na 
enem mestu. Za bolj podrobno razlago so državljani iz strani E-uprave preusmerjeni na 
podatke o uradnih urah Finančnih uradov na spletni strani FURS. V nasprotju s paradigmo 
o preusmerjanju na uporabo elektronskih oblik komuniciranja (glej poglavje 5.7 
Preusmerjanje), so spodbujani k obisku na vložišču finančnih uradov ali k telefonskemu 
klicu na FURS. Bolj primerna bi bila preusmeritev na podrobnejšo razlago na spletni strani 
FURS. Na spodnji strani informacij o posamezni storitvi državljani storitev lahko ocenijo na 
lestvici od ena do pet, postavijo pa lahko tudi elektronsko vprašanje, ki je poslano 




Z namenom vplivanja na pospeševanje pripravljenosti za izpolnjevanje davčnih obveznosti 
mora davčna služba poznati okolje davkoplačevalcev. Ob poznavanju okolja 
davkoplačevalcev davčna služba lahko oblikuje informacije po življenjskih dogodkih 
davkoplačevalcev in v skladu s tem razvija svoje storitve ter oblikuje način podajanja 
informacij. OECD (2014, str. 22) v kontekstu ponudbe servisov davčne službe uvaja izraz 
vključenost naravnih sistemov (leveraging natural systems). Vključenost v naravni sistem 
davkoplačevalcev definira kot povezovanje davčne službe v naravno okolje 
davkoplačevalcev za omogočanje izpolnitve davčnih obveznosti posameznikov in poslovnih 
subjektov kot del njihovih vsakodnevnih aktivnosti.  
Poleg omogočanja dostopa do storitev za enostavno izpolnitev davčnih obveznosti 
davkoplačevalci potrebujejo tudi enostavne razlage zapletene davčne zakonodaje in 
postopkov. Zapletenost lahko davčna služba reši s poznavanjem potreb davkoplačevalcev 
in primernimi spletnimi rešitvami. OECD (2014, str. 50) loči zakritje zahtevnosti 
zakonodaje in zakritje administrativne kompleksnosti. Kot primer zakritja kompleksnosti 
zakonodaje izpostavi rešitev ATO, kjer z orodji za podporo pri odločitvah sistem 
davkoplačevalce vodi skozi serijo kratkih enostavnih vprašanj o davkoplačevalčevi 
konkretni situaciji. Sistem odgovore analizira, davkoplačevalcu pa predstavi njegov status 
ali davčno stanje in predlaga dejanja, ki bi jih davkoplačevalec moral opraviti. Kot primer 
zakritja administrativne zahtevnosti izpostavi avtomatske izračune davkov, ukinitev 
potrebe po izračunu davka in predizpolnjene davčne napovedi s podatki od delodajalcev 
ali finančnih institucij. Kot primer predizpolnjenih dohodninskih napovedi izpostavi Dansko, 
Singapur, Norveško in Čile.  
FURS ponuja sistem predizpolnjenih dohodninskih napovedi z informativnim izračunom 
dohodnine, ki je bil vzpostavljen leta 2007. Za sestavo informativnih izračunov FURS 
uporabi podatke izplačevalcev dohodkov. V sistemu letne dohodnine pa bi veljalo razmisliti 
o zakritju tako zakonodajne kot administrativne kompleksnosti pri uveljavljanju posebne 
olajšave za vzdrževane družinske člane pri informativnem izračunu dohodnine. Po 
izkušnjah avtorja davkoplačevalci v veliko primerih ne znajo pravilno ugotoviti, ali 
vzdrževani družinski član izpolnjuje pogoje (zakritje zahtevnosti zakonodaje) in ne znajo 
uporabiti testnega izračuna z namenom optimizacije razporeditve vzdrževanih družinskih 
članov v okviru družinskega proračuna (zakritje administrativne kompleksnosti).  
3.3 PREUSMERJANJE (SHIFTING) IN ZMANJŠEVANJE POVPRAŠEVANJA 
Tako kot učinkovito upravljanje s tveganjem pri izpolnjevanju davčnih obveznosti ima tudi 
čim bolj množična uporaba elektronskega komuniciranja davčne službe z davkoplačevalci 
za državo pozitivne učinke. Dawes (2008) e-upravljanje (e-governance) definira kot 
uporabo informacijske in komunikacijske tehnologije (IKT) za podporo javnim storitvam, 
državni administraciji, demokratičnim procesom in odnosom med državljani, civilno 
družbo, privatnim sektorjem in državo. UN (2012, str. 4) uporabo e-upravljanja za 
povečanje  učinkovitosti javnih storitev v državni upravi vidi kot enega od pogojev za 




Davčna služba si mora kot enega od ciljev zadati povečanje obsega uporabe 
elektronskega načina komuniciranja z davkoplačevalci. OECD (2014, str. 28) je opredelil 
pet primerov taktičnih pristopov davčnih služb, ki so sodelovale v raziskavi, za povečanje 
elektronskega poslovanja:  
- poenostavitev pravil, sistemov in procesov za lažje razumevanje, tako da 
davkoplačevalci ne potrebujejo storitev davčne službe 
- povečanje števila storitev dostopnih preko samozadostnih kanalov 
- samozadostni kanali naj bodo atraktivni 
- manj želeni storitveni kanali (še posebej vložišča) naj bodo manj dostopni in manj 
atraktivni 
- obvezen prehod na uporabo samozadostnih storitev  
V Sloveniji je uporaba eDavkov za pravne osebe in samostojne podjetnike v večini 
primerov obvezna. Za fizične osebe je obvezna uporaba samopostrežnih servisov le v 
nekaterih primerih.  
OECD (2014, str. 40) je na podlagi analize podatkov, ki so jih posredovale v raziskavi 
sodelujoče davčne službe, opredelil štiri ključne elemente, ki so potrebni za sistematičen 
pristop s ciljem zagotavljanja učinkovitega samopostrežnega poslovanja:  
- spremljanje in razumevanje povpraševanja po storitvah,  
- oblikovanje storitev po potrebah uporabnikov,  
- načrtovanje vključevanja in povečevanja samozadostnih storitev z uporabo 
»potisnih (push)« (obveznih) ali »vlečnih (pull)« (spodbujevalnih) pristopov, 
- učinkovito upravljanje s kanali komuniciranja.  
Veliko obremenjenost za davčne službe predstavljajo odgovori na enostavna vprašanja 
davkoplačevalcev. OECD (2012a, str. 32) navaja primer iz Avstralije, kjer so z namenom 
zmanjšanja telefonskih klicev preusmerili davkoplačevalce na uporabo sistema, ki 
omogoča preverjanje v kateri fazi postopka je njihova davčna napoved,  ne da bi se 
davkoplačevalci povezali z uslužbencem v klicnem centru. V letu 2010 je bilo tako uspešno 
odgovorjeno na  1 milijon klicev, ki bi bili drugače preusmerjeni do uslužbencev v klicnem 
centru. 
OECD (2012a, str. 31) ugotavlja, da je kanal komuniciranja preko telefonskih klicev, kljub 
številni ponudbi elektronskih storitev, še vedno zelo obremenjen.  Zapiše opažanja 
nekaterih davčnih služb, da so zaradi povečanja uporabe storitev, ki jih davkoplačevalci 





4 ORGANIZIRANOST DAVČNE SLUŽBE ZA INFORMIRANJE 
Curzon Price in Garello (2003) sta raziskovala stopnjo fiskalne centraliziranosti med 
izbranimi državami. Stopnjo centraliziranosti kot razmejitev med lokalnimi in državnimi 
pristojnostmi sta določila glede na več spremenljivk: delitev zbiranja davčnih prihodkov, 
razdelitev davčnih prihodkov, lokalne pristojnosti določanja višine obdavčitve (davčne 
stopnje), pravica odločanja o porabi javnih prihodkov in pravica davkoplačevalcev do 
pravnega varstva. Pri tem sta ugotovila fiskalno centraliziranost Slovenije. Curzon in 
Garello (2003, str. 14) ugotavljata, da je centralizacija manjših držav, kot sta primeroma 
Slovenija in Irska, z demokratičnega vidika bolj sprejemljiva, kot bi bila centralizacija 
večjih držav.  
V Sloveniji fiskalne prihodke lokalnih skupnosti zbira FURS. Pri nekaterih davščinah 
oziroma dajatvah (NUSZ, davek na premoženje) imajo občine pristojnost, da z občinskimi 
odloki spreminjajo višino obdavčitve. Zaradi fiskalne centralizacije ima z vidika davčnega 
informiranja FURS možnost organizacije informiranja tudi za večje področje iz enega 
centra.  
Zagotavljanje storitev telefonskega informiranja, informiranje preko elektronske pošte in 
informiranja na vložiščih davčnih služb, izvajajo uslužbenci davčnih služb, ki so 
organizirani v davčni službi za informiranje.  
Neus Marti-Audi (2013, str. 310) pravi, da  uspešnost poslovnega modela klicnega centra 
sloni le na doseganju stroškovne učinkovitosti. Virtualna interakcija s strankami dopušča 
izvedbo storitve iz kjerkoli, najraje iz okolja, kjer je delovna sila poceni. Napredne 
tehnološke rešitve omogočajo avtomatiziran poslovni proces, zmanjšani stroški za 
komuniciranje pa pomenijo večjo učinkovitost. Avtomatizacija poslovnega procesa pomeni 
točno določena navodila, standardizacijo, rutinsko delo in sprotno spremljanje.  
Uspešnost klicnega centra v davčni službi poleg doseganja stroškovne učinkovitosti 
pomeni tudi enotno podajanje informacij in učinkovito pospeševanje pripravljenosti na 
izpolnjevanje davčnih obveznosti ter preusmerjanje na samozadostne komunikacijske 
kanale oziroma zmanjšanje števila interakcij z davkoplačevalci.  
Batt, et. al. (2002, str. 2) pravijo, da so prednosti informacijske tehnologije in marketinške 
tehnike pripeljale do revolucije v ponudbi storitev. Nekdaj je bila ponudba storitev 
decentralizirana in personalizirana, izvajalci storitev so bili lokalni. Napredni informacijski 
sistemi in marketinške tehnike pa omogočajo centralizacijo storitev preko tehnološko 
podprtih klicnih centrov, ki je najbolj zaželen način ponujanja storitev za mnoga podjetja. 
Batt,.at. al. (2002, str. 5) vidijo možnosti prenosa lokalnih storitev na oddaljena mesta 
zaradi avtomatske porazdelitve klicev, sistemov za usmerjanje klicev, sistemov za 
prepoznavanje klicev in drugih inovativnih rešitev. Večji centri so tudi ekonomično bolj 
upravičeni, saj je delovna sila bolj fleksibilna, klici pa so lahko razdeljeni med večje število 




4.1 INTERESI DAVKOPLAČEVALCEV IN INTERESI DAVČNE SLUŽBE 
Ebbers, Pieterson & Noordman (2008, str. 181-182) so raziskovali razkorak med želenimi 
vladnimi komunikacijskimi kanali in želenimi komunikacijskimi kanali državljanov. Ocenili 
so, da je državna uprava preveč pod vplivom racionalnih argumentov za stroškovno 
učinkovitost komunikacijskih kanalov, državljani pa bi raje izbrali komunikacijske kanale 
glede na karakteristike opravila, osebnih karakteristik in situacijskih dejavnikov. V več 
kanalnih vladnih strategijah se pozablja na probleme, prednosti in osebnostne lastnosti 
ljudi, ki vplivajo na izbiro kanala na določeni točki in času.   
Na podlagi raziskave so Ebbers, Pieterson, & Noordman (2008, str. 182-198) ugotovili, da 
ima vlada raje komuniciranje preko spletne strani, državljani pa preko telefonskih 
pogovorov in vložišča. Razvili so alternativno več kanalno strategijo (slika 10) , ki bi 
zadovoljila tako potrebe državljanov, kot vlade. Predlagajo, da vlada opusti politiko 
ponudbe vseh informacij preko vseh kanalov. Kot drugo vladam predlagajo, da prepozna 
različne lastnosti kanalov. Nekatere storitve so bolj primerne za spletno stran, nekatere za 
telefonsko komunikacijo in vložišče. Kot primer navajajo enosmerno komunikacijo preko 
spletne strani, kjer državljan lahko pridobi veliko več informacij (consultation) kot preko 
telefona ali na vložišču. Prednost telefonskega pogovora in obiska na vložišču pa je v 
interpretaciji konkretne situacije državljanov (conversation). Vložišče in telefonsko 
komuniciranje sta zaželena kanala ob dvoumnosti, spletna stran pa kadar je potrebno 
odpraviti problem težavnosti. Predlagajo tudi možnost storitve povratnega klica, ki jo 
izbere državljan ob obisku spletne strani, kadar želi odpraviti problem zaradi težavnosti z 
obiskom na spletni strani, naleti na problem dvoumnosti.  
OECD (2012a, str. 9) na podlagi podatkov obravnavanih davčnih služb in še nekaterih 
drugih podatkov ugotavlja, da je telefonski kanal s strani davkoplačevalcev najbolj 
priljubljen kanal komuniciranja. Povpraševanje po papirnatem načinu komuniciranja se 
zmanjšuje, povečuje pa se povpraševanje po elektronski pošti. Davčne službe zaradi 
visokih stroškov želijo zmanjšati obiske na vložiščih, prav tako pa si prizadevajo za 
zmanjšanje povpraševanja po storitvah elektronske pošte.  
Slika 10: Model upravljanja s komunikacijskimi kanali 
 




5 UPRAVLJANJE S ČLOVEŠKIMI VIRI V DAVČNI SLUŽBI ZA 
INFORMIRANJE 
Služba za davčno informiranje ima določene specifičnosti v primerjavi z drugimi službami 
davčnih služb. Zaposlene v davčni službi za informirane imenujemo informatorji. 
Informatorji morajo imeti široko strokovno znanje (odgovarjajo na vprašanja 
davkoplačevalcev iz več različnih davčnih področij) in posebno znanja za delo z 
davkoplačevalci in za delo s težavnimi strankami. Pogosto so v stikih z davkoplačevalci, pri 
tem zastopajo stališča in vrednote davčne službe in tudi države, zato morajo imeti visoko 
stopnjo integritete in etike. Blijswijk et. al. (2004, str. 722) navajajo izkušnje iz NTCA, kjer 
integriteto razumevajo kot del profesionalnega odnosa vseh delavcev davčne službe. 
Čeprav se primarno z integriteto ukvarja vodstvo, mora biti integriteta prisotna pri vseh 
zaposlenih. Za povečanje integritete so v NTCA razvili različne modele notranjega 
komuniciranja o integriteti. Pri tem Blijswijk et. al. (2004, str. 722) primeroma navaja 
situacijske video posnetke, zapisane moralne dileme iz dejanskih dogodkov, pogovor s 
strokovnjaki itd. Vodje in zaposleni se o integriteti pogovarjajo tudi na letnih ocenjevanjih.  
Davčna služba si mora prizadevati, da so informatorji visoko motivirani za svoje delo. 
Wegge et al (2006, str. 78) ugotavljajo, da bi motivacijo za delo v klicnem centru lahko 
izboljšali s povečanjem pestrosti in avtonomnosti. Pri tem menijo, da bi raznoličnost 
načina dela pozitivno vplivala na odnose uslužbencev do dela in njihovo dobro počutje. 
Obstaja močna povezanost med identificiranjem uslužbencev z organizacijo v kateri so 
zaposleni in motiviranostjo za delo.  
Za delovno okolje, kjer je stik s strankami pogost, je značilno tudi povečanje stresa na 
delovnem mestu. Stres je značilen tudi za delo v klicnih centrih. Fox (1974) v Prichard, et. 
al. (2014, str. 810) pravijo, da je razumljivo, da imajo uslužbenci, ki sprejemajo klice, 
malo svobode pri svojem delu, kar je neprijetno in stresno. V takšnih okoljih, ki ponujajo 
malo diskretnosti, je prisotno nizko zaupanje med delavci in njihovimi vodji. Batt et. al. 
(2002) v Neus Marti-Audi  at.al. (2013, str. 311) razlagajo, da nenehno spremljanje 
spremenljivk, kot je odzivni čas, dolžina klica ali stopnja neodgovorjenih klicev, vodijo v 
zmanjšanje kvalitete delovnih pogojev v klicnem centru.  
Delo informatorjev se ne da striktno nadzirati. Informatorjem mora davčna služba močno 
zaupati. Informatorji se morajo neprestano samoizobraževati in kritično presojati 
pravilnost informacij, ki jih posredujejo davkoplačevalcem. Njhovo delo je povezano s 
tehnologijo, ki se neprestano spreminja. Prichard et. al. (2014, str. 820) pove, da je bilo v 
raziskavi o vlogi zaupanja ob oblikovanju tehničnih sprememb v klicnem centru 
ugotovljeno, da zaupanje (visoko ali nizko) ne igra pomembne vloge le med vodji in 
deležniki, ampak tudi širše med uslužbenci, ki sprejemajo telefonske klice, pri njihovem 
zaupanju v delovanje tehnologije, spreminjanje procesov, zaupanju svojim vodjem in 





5.1 ZNAČILNOSTI DELA V KLICNEM CENTRU  
Neus Marti-Audi et. al. (2013, str. 323-326) v modelu ptičje kletke UČV v klicnih centrih 
razdeli po značilnostih v štiri skupine (slika 11). Pri tem poudarja, da nadzor nad delom 
ostaja prevladujoča praksa v klicnih centrih. Kletka simbolno ponazarja omejitev, da ptice 
ne morejo odleteti, kar v kontekstu modela pomeni, da so delavci omejeni na delo v 
klicnem centru. Karakteristike ptic ponazarjajo značilnosti delovnega okolja v posamezni 
skupini.  
Prva skupina se imeuje “kokoške iz baterijske reje” (battery hens). Delo v takšnem okolju 
je popolnoma avtomatizirano in nadzorovano. V velikem prostoru opravlja delo veliko 
število uslužbencev eden poleg drugega. V prostoru je zelo hrupno, telefoni neprestano 
zvonijo, tišina je le redek pojav. Glavni namen takšnega klicnega centra je ustvarjanje 
dobička, odmori so natančno določeni (5 minut na uro), delo je enostavno in 
ponavljajoče, vsa dejanja so posneta in opazovana, delo je zelo intenzivno. Analogijo 
takšnemu okolju lahko najdemo v tovarni piščancev. 
Druga skupina se imenuje skupina kakadujev (cockatoos). Ptica kakadu je izbrana, ker 
ponazarja položaj, kjer uslužbenci v klicnem centru izvajajo delo na zelo visokih 
standardih, vendar pa je delo prekomerno intenzivno, zato delavci kmalu izgorijo in 
zapustijo službo. Kakaduji so namreč zaradi svojega izjemnega izgleda zelo iskani domači 
ljubljenčki, hkrati pa tudi udomačene ptice, ki največkrat menjajo svoj dom. Zelo so 
inteligentne in radovedne ptice, kmalu pa jim postane dolgčas, zato se lahko 
samopoškodujejo ali postanejo depresivne, če njihovim potrebam ni zadoščeno. To 
pomeni, da za dolgo življenje v kletki potrebujejo izkušenega skrbnika. Tako kot 
zmogljivost uslužbencev v klicnih centrih je tudi zmogljivost ptic nekaj časa zelo visoka, 
nato pa počasi upada in na koncu ugasne. V klicnih centrih, ki jih označujemo s skupino 
kakadujev, so uslužbenci zelo previdno in natančno izbrani, dobro so trenirani, da lahko 
naredijo veliko v zelo kratkem času. Začetna motiviranost zaradi intenzivnosti in 
zahtevnosti začne upadati. Prav tako ni možnosti napredovanja, zato se uslužbenci 
pričnejo dolgočasiti, zapustijo klicni center in začnejo iskati svoje priložnosti drugje.  
Tretja skupina se imenuje skupina papig (parrots). Papige so uporabljene za metaforo 
zato, ker so ene najbolj priljubljenih domačih ptic, ki živijo dolgo vrsto let skupaj z ljudmi. 
Nekatere papige izvalijo jajca, nato učijo mlade papige, kar je zelo dobra primerjava s 
človekom. Tako v tej skupini papig uslužbenci doživijo preobrazbo od novinca do 
strokovnjaka. V večini primerov velja, da uslužbenci ostanejo zvesti isti organizaciji zelo 
dolgo časa. Opravijo zelo dobro razvit program treninga, izvajajo se osebnostni razvojni 
načrti, kar omogoča močno povezanost z delovnim okoljem. Delo je intenzivno in 
podrobno spremljano, hkrati pa je na voljo potrebna pomoč, kar zagotavlja maksimalno 
izvajanje. 
Četrta skupina se imenuje skupina petelinov (roosters). Ta skupina vključuje najbolj 
napredne klicne centre. Uslužbenci so ponosni na svoje delo, saj so delovna mesta v 




njihove naloge so jasno določene. Petelini ne znajo odleteti kljub rednim zahtevnim 
opravilom in pomanjkanju avtonomije in diskrecije pri svojem delu. Uslužbenci so 
obravnavani kot dodatna vrednost za odnose med zunanjim svetom in organizacijo. To je 
mogoče zato, ker so uslužbenci primerno izbrani in izurjeni ter pravi profesionalci svojega 
dela. Delo je tudi v tej skupini zelo strukturirano, organizirano in tehnološko usmerjeno. 
Zaradi zelo dobrega izvajanja UČV uslužbenci ostajajo v klicnem centru dolgo časa in 
imajo tudi stalne interakcije z nekaterimi strankami. Intenziteta dela je manjša kot v 
ostalih skupinah, prisotna je visoka stopnja razvoja in mentorstva, še vedno pa tudi 
nadzor in spremljanje.   
Slika 11: Model ptičje kletke v klicnih centrih 
 




6 UPRAVLJANJE S POVPRAŠEVANJEM PO STORITVAH 
OECD (2013, str 9) razlaga, da so tradicionalno interakcije med davkoplačevalci in davčno 
službo potekale z osebnimi stiki (po navadi je bila za to potrebna široka mreža davčnih 
uradov), telefonskimi klici na razpršeno mrežo davčnih uradnikov in s pisnimi vprašanji. V 
zadnjem desetletju je napredek tehnologije in razvoj na ostalih področjih omogočil nove 
možnosti, ki so, v kontekstu približevanja servisov davčne službe davkoplačevalcem, 
označene kot »komunikacijski kanali«. Največji napredek se je zgodil s pojavom 
elektronskih kanalov – Internet (tako za statično kot interaktivno približevanje servisov 
uporabnikom) – ustanovitev specializiranih telefonskih centrov, kar je omogočila 
sofisticirana telefonska oprema. Ti novi načini komuniciranja so povečali spekter 
komunikacijskih kanalov za približevanje servisov in razširili možnosti davčne službe za 
izboljšanje storitev.  
Storitve davčne službe lahko izboljšajo s poznavanjem okolja davkoplačevalcev. 
Prepoznane potrebe davkoplačevalcev so osnova za ukrepe davčne službe in nadaljnji 
razvoj storitev. OECD (2012a, str. 13) upravljanje s povpraševanjem po storitvah davčne 
službe opredeli kot nabor aktivnosti davčne službe od analiziranja in razumevanja zakaj 
davkoplačevalci iščejo storitve davčne službe, do upravljanja povpraševanja za 
zagotovitev najbolj efektivne uporabe administrativnih virov in kanalov. OECD (2012a, str. 
30) koristi od učinkovitega upravljanja s povpraševanjem po storitvah opiše znižanje 
stroškov, predvsem zaradi zmanjšanja povpraševanja po osebnih stikih na vložiščih in tudi 
na drugih kanalih komuniciranja.  
6.1 NAMEN IN OSNOVNI VZROK  
OECD (2012a, str. 13) terminološko opredeli razumevanje namena iskanja informacij 
(driver) in osnovnega vzroka (root cause). Razliko razloži na primeru, ki smo ga zaradi  
lažjega razumevanja prilagodili. Davkoplačevalec pokliče na klicni center davčne službe, 
da bi pridobil potrdilo o plačanih davkih in prispevkih. Iz perspektive namena (driver) je ta 
klic uvrščen kot zaprosilo za izdajo potrdila o plačanih davkih in prispevkih. Da pa bi 
ugotovili osnovni vzrok (root cause), je potrebno natančno razumeti, zakaj se je 
davkoplačevalec odločil poklicati in govoriti z uslužbencem davčne službe, ko pa bi lahko 
uporabil eDavke in zaprosilo oddal elektronsko ali po pošti. Pri osnovnem vzroku je 
potrebno ugotoviti, zakaj davkoplačevalec ni uporabil teh drugih možnosti. Pri tem OECD 
(2012a, str. 13) navede možnosti osnovnega vzroka:  
- Davkoplačevalec ni seznanjen z možnostjo oddaje vloge preko eDavkov ali da 
obrazec lahko pridobi na spletni strani FURS. Ta osnovni vzrok lahko odpravimo z 
boljšim marketingom.  
- eDavki so bili pretežki za uporabo. Ta osnovni vzrok se lahko odpravi s 




- Navodila za izpolnjevanje obrazca so nerazumljiva oziroma ima davkoplačevalec 
dodatna vprašanja ob izpolnjevanju obrazca. Ta osnovni vzrok zahteva 
posodobitev oziroma izboljšanje navodil za izpolnjevanje obrazca.  
- Davkoplačevalec je potreboval potrdilo o plačanih davkih in prispevkih nujno in je 
pričakoval, da bo potrdilo najhitreje pridobil s telefonskim klicem in pogovorom z 
uslužbencem FURS. Ta osnovni vzrok se odpravi s spreminjanjem standardov 
storitev, tako da postane izdaja potrdila preko eDavkov najhitrejša možnost.  
- Davkoplačevalec je od zunanje organizacije dobil nasvet, naj za potrdilo pokliče na 
FURS. Ob tem osnovnem vzroku bi bilo potrebno preveriti ali ima zunanja 
organizacija pravilne podatke.  
OECD (2012, str. 24) kot pogost osnovni vzrok povpraševanja navaja aktivnosti davčne 
službe, navezovanje stikov z davkoplačevalci s strani davčne službe, poslovni proces 
davčne službe na področju storitev, ki se tičejo davkoplačevalcev. Takšni osnovni vzroki so 
lahko rezultat procesnih aktivnosti, obvestil ali dopisov, ki so poslani davkoplačevalcem, 
objave v medijih itd.  
OECD (2013, str. 29) interakcije, ki jih davčna služba ne želi, označi kot informacije nizkih 
vrednosti ali interakcije, ki so drage za davčno službo. Podaja primer, kjer davčna služba 
ponuja spletno storitev, ki ne deluje učinkovito. Zaradi pomanjkljivosti spletne storitve se 
je povečalo število klicev na klicni center davčne službe, saj davkoplačevalci spletne 
storitve ne znajo uporabljati ali ne razumejo kaj morajo narediti. Poleg tega spletna 
storitev napotuje davkoplačevalce na telefonske informacije. V takšnih primerih mora 
davčna služba s povratnimi informacijami iz klicnega centra ugotoviti vzrok za povečanje 
klicev in primerno ukrepati.  
Davčna služba povratne informacije od davkoplačevalcev lahko pridobiva s spletnimi 
evidencami, spletnimi anketami, na socialnih omrežjih, na spletnih forumih. OECD (2012, 
str. 31) navaja primer iz Velike Britanije, kjer ima skupina za upravljanje s 
povpraševanjem tedenske sestanke. Na enem od teh sestankov so na podlagi zbranih 
podatkov ugotovili, da se je zelo povečalo število klicev davkoplačevalcev, ki so prejeli 
obrazec SA 250. Vsi davkoplačevalci so imeli enak problem – želeli so pridobiti sklicno 
davčno številko (Unique Taxpayer Reference (UTR) number), s katero bi pridobili dostop 
do samopostrežnega portala. Ker obrazec SA 250 zahteva UTR številko, so tovrstne klice 
označili kot klici z zelo nizko vrednostjo. Posledično je bil obrazec SA 250 spremenjen in 
klici z nizko vrednostjo odpravljeni. 
OECD (2012, str. 25) poda generalno ugotovitev, da je način sporočanja namenov in 
osnovnih vzrokov v večini davčnih služb neformalen in zato obstaja verjetnost, da nameni 
in osnovni vzroki niso sprotno sporočeni.  
6.2 METODE IN TEHNIKE MERJENJA POVPRAŠEVANJA 
Metode in tehnike merjenja povpraševanja so v nadaljevanju razdeljena na najbolj 




6.2.1 MERJENJE OBISKA NA VLOŽIŠČU 
OECD (2012a, str 14) je v raziskavi med sodelujočimi davčnimi službami ugotovil, da 
nekatere davčne službe za merjenje komunikacijskega kanala osebnega obiska na vložišču 
uporabljajo sistem upravljanja čakalnih vrst SUČV (queue management systems – QMS). 
Večina davčnih služb beleži število obiskov davkoplačevalcev ročno, s statistično obdelavo 
podatkov pa je ugotovljen trend in tema ali namen povpraševanja. Nekatere davčne 
službe so organizirale skupine uslužbencev, ki opravljajo analize povpraševanja s 
sistemom za upravljanje odnosov s strankami (UOS) - Customer Relationship 
Management (CRM) Systems. Ta kanal nekatere službe uporabljajo le ob konicah 
povpraševanja.  
Sklepna ugotovitev OECD (2012A, str. 16) je, da so metode in tehnike za merjenje 
povpraševanja po obiskih na vložiščih omejene predvsem na ugotavljanje teme ozioma 
namena obiska, le nekatere davčne službe pa ugotavljajo tudi osnovni vzrok obiska. OECD 
(2012a, str. 15) ugotavlja tudi, da davčne službe pridobljene informacije uporabljajo 
predvsem za izboljšanje storitev, ne pa tudi za izboljšanje učinkovitosti s ciljem 
zmanjšanja povpraševanje po storitvah na vložišču ali za preusmerjanje na samozadostne 
storitve.  
6.2.2 MERJENJE VHODNIH KLICEV 
Večina sodelujočih držav v raziskavi, ki jo je opravil OECD (2012a, str. 17) meri 
povpraševanje glede na število in čas vhodnih klicev s sistemom za upravljanje s klici, ki 
deluje v realnem času.  
Na sliki št. 12 je OECD (2012a, str. 20) predstavil prednosti in slabosti za posamezno 
metodo/tehniko merjenja povpraševanja po telefonskih klicih. Povzemamo ugotovitve 
OECD (2012a, str 20) glede na posamezno metodo/tehniko merjenja povpraševanja po 
telefonskih klicih: 
1. Mnenje uslužbenca, ki sprejema telefonske klice (agent feedback) ima prednosti, 
ker omogoča ločevanje povpraševanja glede na vrsto davka in namen klica ter je 
poceni, slabost pa je, ker ne moremo meriti količine, časovnice in ne identificirati 
osnovnega vzroka.  
2. Kodiranje poslovnih linij (line of business coding) je tehnika, kjer uslužbenec 
klicnega centra preko spletnega vmesnika razvrsti namen poizvedovanja. Prednost 
tehnike je, da omogoča ločevanje povpraševanja glede na vrsto davka in namen 
klica, slabost pa, da je namen poizvedovanja lahko zelo pester in zahteva veliko 
razvrščanja, uslužbenci morajo opravljati razvrščanje in ne ugotavljati osnovnega 
vzroka.  
3. Interaktivni glasovni odziv IGS (Interactive voice response – IVR) Wikipedia (2015) 
v zvezi s telekomunikacijami opredeli kot možnost interakcije strank s sistemom 
gostitelja preko telefonske tipkovnice ali preko glasovne zaznave in nato 
samostojno pridobijo informacije preko IGS dialoga. IGS sistemi se odzivajo z 




uporabnika. OECD (2012a, str. 20) kot pozitivno lastnost IGS opredeli možnost 
ločevanja po vrsti davka/namenu glede na izbiro uporabnika. Slabost IGS pa je, da 
ni možno opredeliti izbire dovolj ozko, da bi lahko ugotavljali osnovni razlog.  
4. Poslušanje posnetih klicev za zagotavljanje kvalitete (call listening/quality 
assurance) je tehnika, kjer se lahko ugotovi osnovni vzrok, pomanjkljivost pa je, 
da se ne izvaja v realnem času in zahteva veliko dela.  
5. Anketa med klicatelji (caller surveys) omogoča prepoznavo vzroka, zakaj so 
davkoplačevalci poklicali, slabost pa je, da se ne izvaja v realnem času in zahteva 
veliko dela.  
6. Baze podatkov (data bases) omogočajo pridobitev informacij o opravljenih 
storitvah za davkoplačevalce, ki so poklicali davčno službo. Pozitivna lastnost je, da 
omogočajo iskanje osnovnih vzrokov, zajemanje podatkov pa zahteva veliko dela, 
za izvedbo so potrebni specialisti.  
7. Analizo stikov/pogovorov (contact/speech anlaystics) OECD (2012, str. 19) 
primeroma izpostavi kot orodje, ki se uporablja v Združenih državah Amerike. Z 
orodjem se ocenjujejo posnetki pogovorov. Orodje spremeni posnetke v tekstovne 
datoteke, ki jih je možno združevati v večje segmente posnetih klicev po 
specificiranih besedah in frazah, kar uporabniku omogoča selekcijo in analizo 
vprašanj. Pozitivna lastnost orodja je omogočanje določanja osnovnega vzroka z 
razčlenjevanjem, kategoriziranjem in analiziranjem avdio posnetkov pogovorov. 
Slabost orodja je draga oprema in da  izbira podatkov in analiza zahtevata veliko 
časa.  
8. Sistem za upravljanje odnosov s strankami (SUOS) - Customer Relationship 
Management (CRM) omogoča ugotavljanje osnovnih vzrokov,  zahteva pa veliko 
napornega dela in ročno določanje ključnih podrobnosti vzpostavljenega kontakta.   
Slika 12: Dobre in slabe lastnosti metod in tehnik za merjenje povpraševanja 
po telefonskem komuniciranju 
 




6.2.3 MERJENJE PREJETIH PAPIRNATIH VLOG 
OECD (2012a, str. 21) je v raziskavi med sodelujočimi davčnimi službami ugotovil, da se 
najbolj pogosto uporablja avtomatski sprejem in upravljanje z vlogo. Kot primer je med 
drugimi navedena ATO, kjer vloge skenirajo in nato razdelijo preko sistema Siebel, ki meri 
število prejetih vlog po vnaprej nastavljenih vrstah davkov.  
OECD (2012, str. 22) navaja, da nekatere davčne službe (Avstrailja, Čile, Nova Zelandija) 
uporabljajo sistem za olajšanje razvrščanja prejetih vlog, kar omogoča ugotavljanje 
potencialnih osnovnih vzrokov. Za to uporabljajo orodje, skladišča podatkov in 
preglednice, ki omogočajo sortiranje velikih količin podatkov po iskalnih kriterijih, na 
podlagi česar ugotovijo trend. Tehnologija je lahko zelo draga in zahteva specialiste za 
tehnologijo in vsebinske strokovnjake. Davčne službe, ki uporabljajo tehnologijo 
skeniranja za pretvarjanje papirnatih stikov v svoj informacijski sistem, so označile tak 
sitem kot časovno potraten in drag.  
6.2.4 MERJENJE STORITEV PREKO ELEKTRONSKE POŠTE 
OECD (2012a, str. 22-23) je v raziskavi med sodelujočimi davčnimi službami ugotovil, da 
davčne službe v večini za prejemanje elektronske pošte uporabljajo strukturirane spletne 
obrazce. Večina davčnih služb analizira prejeto elektronsko pošto podobno kot prejete 
papirnate vloge. Za razločevanje po različnih davkih oz. namenu nekatere davčne službe 
uporabljajo funkcionalnost strukturiranih spletnih obrazcev, kjer davkoplačevalci izberejo 
temo. S tem pa davčne službe ne dobijo podatkov o osnovnih vzrokih. Dve davčni službi 
osnovni vzrok spremljata preko informacij, ki jih dobita od uslužbencev.  
6.2.5 ANALIZIRANJE UPORABE KOMUNIKACIJSKIH KANALOV 
Davčne službe morajo prepoznati vzroke, zakaj davkoplačevalci potrebujejo pomoč pri 
izpolnjevanju davčnih obveznosti. OECD (2012a, str. 25) meni, da bi se davčne službe ob 
razkritju namena oz. osnovnih vzrokov, z namenom zmanjšanja povpraševanja in 
preusmeritve na elektronske kanale komuniciranja, morale vprašati:  
- ali je bil skrbnik kanala komuniciranja oz. celotna davčna administracija 
seznanjena z ugotovljenimi nameni in vzroki povpraševanja,  
- ali je v celotni davčni službi opredeljena struktura za upravljanje, ki skrbi za to, da 
je reševanje ugotovljenih namenov in vzrokov dodeljena odgovornemu oddelku v 
davčni službi in ali so bili sprejeti ukrepi za odpravo vzrokov,  
- ali je izmerjen vpliv sprememb, ki so posledica sprejetih ukrepov na podlagi 
ugotovljenih namenov in osnovnih vzrokov.  
OECD (2013) v vodiču za pomoč davčnim službam pri približevanju servisov potrebam 
davkoplačevalcev, izhaja iz dejstva, da se vse davčne službe, posledično zaradi globalne 
finančne krize, srečujejo z zahtevami po zmanjšanju stroškov delovanja. Po drugi strani 
pa se od davčnih služb, kot odziv na pričakovanja skupnosti, zahteva odzivnost pri 




V vodiču so predstavljeni elementi iz širšega družbenega okolja, ki jih davčna služba mora 
upoštevati pri načrtovanju zagotavljanja in izboljšanja servisa z ozirom na povpraševanje 
davkoplačevalcev.  
Uspešno upravljanje zagotavljanja servisov vključuje (OECD , 2013, str. 10):  
- zagotavljanje učinkovitega servisiranja na podlagi  poznavanja potreb skupnosti, 
- sprotno spremljanje in ocenjevanje sprememb pri potrebah, 
- konstantno izboljševanje servisov in načinov približevanja servisov skupnosti, 
- ustrezno odzivanje v okviru dostopnih virov, 
- preusmerjanje povpraševanja na želene komunikacijske kanale. 
Upravljanje zagotavljanja servisov glede na povpraševanje vključuje (OECD, 2013, str. 
19):  
- analizo in razumevanje zakaj skupnost želi servise davčne službe – razumevanje 
»ključnih dogodkov«, 
- razumevanje, kateri servisi so pomembni za skupnost. Tukaj je pomembno 
razumeti tudi stroške zagotavljanja servisov – zagotoviti učinkovito porabo virov 
davčne službe  in popolnoma ukiniti potrebo po stikih povsod, kjer je to mogoče,  
- posodabljanje z mislijo na »komunikacijske kanale« - povečanje elektronskega 
poslovanja, zmanjšanje papirnatega poslovanja, 
- upoštevanje strankinih izkušenj pri vzdrževanju osredotočenosti na, za vlado 
pomembne, rezultate izpolnjevanja obveznosti, 
- razjasnitev nivojev servisov in pričakovanj v skupnosti, kar lahko vključuje zavedno 
spreminjanje servisnih standardov s povečevanjem odzivnega časa za manj želene 
komunikacijske kanale, 
- izobraževanje davkoplačevalcev o servisih in izbranih metodah interakcije, ki jih 
nudi davčna služba, 
- prepoznavanje koristi in vloge posrednikov, kot so davčni svetovalci, pri 
zagotavljanju in vodenju odziva davčne službe na povpraševanje.  
 
OECD (2013, str. 21) ponudi idejo za model organizacijske strukture za uspešno delo 
davčne službe pri zagotavljanju odzivnosti na povpraševanje davkoplačevalcev. Model 
sestoji iz strateškega dela in operacijskega dela. Operacijski del predstavlja podporo 
strateškemu delu, njegove naloge pa zavzemajo spremljanje in zaznavanje dogodkov, ki 
kličejo po spremembah, odzivnost na vzroke povpraševanja, zaznavanje dogodkov, ki 
vplivajo na upravljanje pri zagotavljanju servisa glede na povpraševanje. Pri tem je 
potrebno na strateški ravni razumeti vzroke in povezovati vse urade davčne službe, ter 
tako predlagati strategijo za odpravo vzrokov iz vidika celotne davčne službe. Upravljanje 
zagotavljanja servisa glede na povpraševanje je sestavljeno iz več korakov: priprave, 
analize, planiranja in vpeljevanja v prakso ter ocenjevanja (slika 13).  
Analiza uporabe komunikacijskih kanalov je pomembna tudi za izdelavo predhodne ocene 
stanja pri sprejemanju predpisov. ReNDej (2009, poglavje VI) določa, da veljavna ureditev 
priprave predpisov zahteva od pripravljavcev, predlagateljev predloga zakona, da ocenijo 




rešitve predloga, oceno finančnih posledic predloga za državni proračun in druga javno 
finančna sredstva, navedbo, da so sredstva za izvajanje v državnem proračunu 
zagotovljena.  
Slika 13: Model upravljanja zagotavljanja servisa glede na povpraševanje 
 







V analitično – eksperimentalnem delu magistrske naloge sta uporabljeni metodi 
anketiranja in komparativna metoda. Izvedeni sta bili dve anketi. Prva med 
davkoplačevalci, ki so na FU Kranj v letu 2014 poslali elektronsko vprašanje (v 
nadaljevanju: anketa za davkoplačevalce), druga pa med vodji FURS (v nadaljevanju: 
anketa za vodje). S komparativno metodo je bila opravljena primerjava spodbujanja 
uporabe in ponudbe samopostrežnih in drugih servisov za davkoplačevalce.  
7.1 ANKETIRANJE DAVKOPLAČEVALCEV IN VODIJ FURS 
7.1.1 METODOLOGIJA ANKETIRANJA 
Anketi sta večinoma sestavljeni z vprašanji, na katere je možno izbrati enega ali več 
odgovorov ter z vprašanji ali trditvami, na katera anketiranci odgovarjajo po pet 
stopenjski Likartovi lestvici. Pod posameznimi vsebinskimi sklopi ali pomembnimi vprašanji 
so vprašanja z vsebinskim odgovorom (opisne spremenljivke). Pri anketi za 
davkoplačevalce je bila pri vprašanju Z101 uporabljena tabela odgovorov, pri vprašanju 
Z8 pa so anketiranci zapise z leve strani razvrstili na desno stran. Pri anketi za vodje so 
vodje pri vprašanjih V3 in V4 na traku določili vrednost med dvema skrajnima možnostma.   
Anketa za davkoplačevalce (priloga 3) je bila predvsem namenjena davkoplačevalcem, ki 
so v letu 2014 iskali davčne informacije in še bolj ozko tistim, ki so v letu 2014 na FU 
Kranj poslali elektronsko vprašanje. Del ankete so lahko izpolnili tudi davkoplačevalci, ki 
davčnih informacij v letu 2014 niso potrebovali in davkoplačevalci, ki so potrebovali 
informacije, niso pa poslali elektronskega vprašanja na FU Kranj. Anketiranci, ki so v 
vprašanju Z1 označili možnost, da v letu 2014 niso iskali informacij iz davčnega področja, 
so bili preusmerjeni na reševanje vprašanja Q2, kjer so se opredelili do uporabe storitev 
na splošno. Anketiranci, ki v vprašanju Z1 niso označili možnosti (3 % anketirancev), da v 
letu 2014 niso iskali davčnih informacij, so bili v vprašanju Z2 vprašani, ali so v letu 2014 
na FU Kranj naslovili elektronsko vprašanje. Anketiranci, ki so označili možnost, da v letu 
2014 niso naslovili elektronskega vprašanja (14 % anketirancev), niso odgovarjali na 
vprašanja Z3, Z4, Q4, Z12, Q5 in Z11, na katera so tako dodatno odgovarjali le 
anketiranci, ki so v letu 2014 na FU Kranj poslali elektronsko vprašanje. Anketiranci so bili 
v vprašanju Q2 vprašani, katere storitve FURS so že uporabljali. V kolikor so označili 
odgovor, da storitve FURS še niso uporabljali (4 % davkoplačevalcev), so bili preusmerjeni 
na vprašanje Z5. Od vprašanja Z5 do zaključka ankete sledijo vprašanja, ki so namenjena 
vsem davkoplačevalcem. Vprašanja, namenjena vsem davkoplačevalcem tvorijo sklop 
vprašanj o kanalih komuniciranja, v zadnjem delu ankete pa so demografska vprašanja. 
Anketa za vodje (priloga 2) je bila v celoti namenjena vsem vodjem. Tematika je 
razdeljena na vprašanja o komunikacijskih kanalih FURS in preusmerjanju 
davkoplačevalcev (V5, V51, Q1, V6, V61, V62, V7), osnovnih vzrokih (V8, V9, V10), 




povečanje pripravljenosti za izpolnjevanje davčnih obveznosti (V1, V11), ter v zadnjem 
delu na demografska vprašanja.  
Anketo za davkoplačevalce so izpolnjevali predvsem davkoplačevalci, ki so na FU Kranj v 
letu 2014 poslali elektronsko vprašanje, anketo za vodje pa so izpolnjevale vodje iz vseh 
finančnih uradov v Sloveniji. Pri interpretaciji primerjave rezultatov iz obeh anket moramo 
biti previdni, saj je anketa za davkoplačevalce zajela davkoplačevalce le iz enega 
finančnega urada.  
7.1.2 IZVEDBA ANKETIRANJA 
Anketi sta bili izvedeni na podlagi izdanega dovoljenja FURS 1000-800012/2014-2 z dne 
13.1.2015 (priloga 1). Pripravljeni in izvedeni sta bili s spletnim orodjem 1KA. 1KA (2015) 
orodje opiše kot odprtokodno aplikacijo, ki nudi podporo za spletno storitev anketiranja in 
združuje tri komponente: 
- podporo za razvoj, izdelavo in oblikovanje spletnega vprašalnika, 
- izvedbo spletne ankete, torej podporo vabilom v anketo in zbiranju podatkov, 
- statistično analizo zbranih podatkov in procesno analitiko. 
Podatki o davkoplačevalcih, ki so v letu 2014 poslali elektronsko vprašanje na FU Kranj, so 
bili pridobljeni iz evidence prejetih elektronskih vprašanj na FU Kranj. V evidenci se 
podatek o elektronskem naslovu davkoplačevalca ne shranjuje sistematično, zato so bili 
elektronski naslovi zbrani ročno s prepisom iz vprašanj davkoplačevalcev. V seznamu 
elektronskih naslovov so bili  v primeru, da so davkoplačevalcu v letu 2014 na FU Kranj 
poslali več elektronskih vprašanj, elektronski naslovi lahko zapisani večkrat. V takšnem 
primeru je bilo število enakih elektronskih naslovov omejeno na en zapis.  
Vabilo na izpolnjevanje ankete in povezava na anketo za davkoplačevalce sta bila z 
elektronsko pošto poslana na 974 elektronskih naslovov davkoplačevalcev. V 
elektronskem vabilu so bili elektronski naslovi davkoplačevalcev drugim davkoplačevalcem 
zakriti. Zaradi tehnične omejitve števila poslanih elektronskih sporočil so bili 
davkoplačevalci k izpolnjevanju ankete vabljeni z dvema  vsebinsko enakima 
elektronskima vabiloma.   
Elektronsko sporočilo z vabilom za izpolnjevanje ankete za vodje in povezavo do ankete za 
vodje  je bilo poslano glavnim pisarnam vseh finančnih uradov (FU Ljubljana, FU Maribor, 
FU Celje, FU Novo Mesto, FU Koper, FU Nova Gorica, FU Murska Sobota, FU Brežice, FU 
Dravograd, DU Hrastnik, FU Postojna, FU Ptuj, FU Velenje, FU Kočevje, Posebni finančni 
urad, Generalni finančni urad). V sporočilu so bile glavne pisarne zaprošene, da vabilo za 
izpolnjevanje prepošljejo vsem vodjem oziroma širšemu kolegiju finančnega urada. Število 
prejemnikov vabila za izpolnjevanje ankete za zavezance tako ni znano.  
Anketi sta bili naslovnikom poslani dne 15.1.2015 in ponovno dne 21.1.2015. Časovni 
potek izpolnjevanja ankete je razviden iz grafikona št. 1. Pri tem ugotovimo, da je bilo 
drugo vabilo davkoplačevalcem za število izpolnjenih anket koristno, saj so 




izpolnjenih napovedi na dan prejema prvega vabila, vodje pa so na dan, ko so drugič 
prejeli vabilo, izpolnili 89 % glede na število izpolnjenih napovedi na dan prejema prvega 
vabila.  
Dneva za pošiljanje anket sta bila izbrana v sredini tedna in sicer četrtek 15.1.2015 in 
sreda 21.1.2015, kar je, predvsem pri anketi vodij, pomemben dejavnik, ki vpliva na 
število izpolnjenih anket. Na grafikonu št. 1 je namreč razvidno, da je število izpolnjenih 
anket vodij  ob sobotah in nedeljah (17.1.2015, 18.1.2015 in 24.1.2015 ter 25.1.2015) 
manjše ali ni bila izpolnjena nobena anketa. V ponedeljek 19.1.2015 in 26.1.2015 se 
število izpolnjenih anket vodij zopet poveča. Vzrok za manjše izpolnjevanje anket vodij v 
primerjavi z izpolnjevanjem anket davkoplačevalcev ob sobotah in nedeljah razlagam z 
dejstvom, da so vodje vabila prejele na službene elektronske naslove, zato ugotavljam, da 
so vodje ankete izpolnjevale v službi in ne v soboto in nedeljo, ko so dela proste.    
Grafikon 1: Časovni potek izpolnjevanja ankete 
Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce, anketa za vodje  
Ustrezno izpolnjene in uporabne za nadaljnjo statistično obdelavo so ankete tistih 
anketirancev, ki so anketo izpolnili delno ali v celoti. Neuporabne ankete oziroma enote so 
takrat, ko anketiranec le klikne na nagovor, klikne na anketo ali anketo le začne 
izpolnjevati. Pri anketi davkoplačevalcev je vsaj na nagovor kliknilo 542 respondentov, 
anketo je v celoti izpolnilo 287 anketirancev, 87 anketirancev je anketo izpolnilo le delno, 
kar je skupaj ustreznih 384 anket. Pri anketi vodij je na nagovor ankete kliknilo 312 
respondentov, anketo je končalo 113 anketirancev, 20 anketirancev je anketo izpolnilo le 
delno, skupaj je ustrezno izpolnjenih 133 anket. Ustrezno izpolnjenih anket, glede na 
seštevek ustreznih in neustreznih enot, je pri davkoplačevalcih 71%, pri vodjih pa 42%. 
Ugotovim, da je odstotek davkoplačevalcev, ki so po kliku na nagovor ankete, anketo tudi 
vsaj delno izpolnili, pri davkoplačevalcih za 29 % večji kot pri vodjih. Čehovin (2014) je na 
vzorcu 5752 anket, ki so bile v orodju 1KA izpolnjene med leti 2008 in 2014, ugotovil 64% 
povprečno ustreznost ankete. To pomeni, da je ustreznost anket davkoplačevalcev od 
povprečja večja za 7 odstotnih točk, ustreznost ankete vodij pa za 22 odstotnih točk nižja. 
Prvi dejavnik prekinitev pri izpolnjevanju anketi vodij bi bil lahko pomanjkanje časa ali 
motnje med izpolnjevanjem, saj so vodje anketo reševale v službenem času. Drugi 
dejavnik prekinitev bi bil lahko pomanjkanje zanimanja za tematiko informiranja. Dejavnik 
dolžine ankete bi lahko imel vpliv na povečanje števila neustreznosti anket le v manjši 












min 12 sek, kar ne predstavlja bistveno daljšega časa izpolnjevanja ankete. Dejavnik 
število spremenljivk izključimo, saj je imela anketa za davkoplačevalce 108 spremenljivk, 
anketa za vodje pa 82.  
7.2 POSPEŠEVANJE PRIPRAVLJENOSTI ZA IZPOLNJEVANJE DAVČNIH 
OBVEZNOSTI NA FURS 
7.2.1 ZAVEDANJE POMENA PLAČEVANJA DAVKOV 
V anketi za vodje so anketiranci pri vprašanju V11 na pet stopenjski lestvici ocenjevali 
trditev, da se davkoplačevalci zavedajo pomena plačevanja davkov. Višja vrednost na 
lestvici pomeni boljši rezultat. V anketi za davkoplačevalce smo anketirance v vprašanju 
Z5 na pet stopenjski lestvici vprašali, ali se strinjajo z navedenimi trditvami, navedene pa 
so bile tri trditve. Pri prvih dveh trditvah (pripravljen sem poravnati svoje davčne 
obveznosti in večina davkoplačevalcev je pripravljena poravnati svoje davčne obvezosti) 
višja vrednost pomeni boljši rezultat, pri vprašanju o vplivu slabih informacij na 
izpolnjevanje davčnih obveznosti je ravno obratno.  
V grafikonu št. 2 smo združili ocene trditve iz vprašanja V11 in prvi dve trditvi pri 
vprašanju Z5. Podatki iz ankete za vodje so v grafikonu rdeče barve, podatki iz ankete za 
zavezance pa so modre barve. Vodje so trditev, da se davkoplačevalci zavedajo pomena 
plačevanja davkov ocenile s povprečno vrednostjo 2,9 in standardnim odklonom 0,97. 
Davkoplačevalci so pri trditvi o pripravljenosti, da poravnajo svoje davčne obveznosti s 
povprečno vrednostjo  4,5 ocenili, da so pripravljeni poravnati svoje davčne obveznosti, 
standardni odklon znaša 0,66. Trditev, da je večina davkoplačevalcev pripravljena izpolniti 
svoje davčne obveznosti, so vodje ocenile slabše, s povprečno vrednostjo  3,6 in 
standardnim odklon 0,97.  
Vodje pripravljenost na izpolnjevanje davkoplačevalcev ocenjujejo slabše, kot 
davkoplačevalci ocenjujejo druge davkoplačevalce in še slabše, kot so davkoplačevalci 
sami pripravljeni izpolniti svoje davčne obveznosti. Davkoplačevalci so svojo pripravljenost 
na izpolnjevanje ocenjevali bolj enotno, kot so pripravljenost na izpolnjevanje davčnih 
obveznosti ocenjevali vodje ali davkoplačevalci za druge davkoplačevalce. Podobne 
rezultate je prikazal tudi STA (2005, str. 36), ki pravi, da davkoplačevalci sami sebe 
označujejo kot poštene, druge davkoplačevalce pa ne ocenjujejo kot enako poštene.  
Grafikon 2: Ocena pripravljenosti na  izpolnjevanje davčnih obveznosti  
 
Vir: lastna raziskava, anketa za vodje N = 117 in anketa za davkoplačevalce N = 319 
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7.2.2 VPLIV INFORMACIJ NA IZPOLNJEVANJE DAVČNIH OBVEZNOSTI  
Davkoplačevalce smo pri istem vprašanju Z5 zaprosili tudi za oceno trditve, da zaradi 
slabih informacij ne morejo pravilno izpolniti svojih davčnih obveznosti. Pri tej trditvi nižja 
povprečna vrednost pomeni boljši rezultat. Trditev so davkoplačevalci ocenili s povprečno 
vrednostjo  2,6 in z višjim standardnim odklonom 1,18. Z uporabo orodja Excel smo 
izračunali koeficient asimetrije, ki pri tej trditvi znaša  KA = 0,837, kar pomeni, da je 
spremenljivka asimetrična v desno. Izračunali smo tudi koeficient sploščenosti, ki znaša KS 
= 1,862, kar pomeni, da je spremenljivka nenormalno sploščena. Davkoplačevalci vpliv 
informacij na izpolnjevanje davčnih obveznosti ocenjujejo zelo različno. Nekateri 
davkoplačevalci imajo pozitivno izkušnjo z informacijami, nekateri pa so informacije pri 
izpolnjevanju davčnih obveznosti pogrešali ali pa so bile informacije nepopolne ali premalo 
kvalitetne. Koeficient asimetrije pokaže, da glavnina davkoplačevalcev ocenjuje, da slabe 
informacije niso vzrok za težave pri neizpolnjevanju obveznosti.  
Tiste davkoplačevalce, ki so ocenili, da zaradi slabih informacij ne morejo izpolniti svojih 
davčnih obveznosti, smo dodatno z vprašanjem Q6 zaprosili, da navedejo, kako bi FURS 
lahko izboljšal informacije. Na opisno spremenljivko je odgovorilo 90 davkoplačevalcev, 
odziv ocenjujemo kot zelo dober in ugotavljamo velik interes oziroma težave 
davkoplačevalcev pri pridobivanju informacij iz davčnega področja. Iz odgovorov 
razberemo, da davkoplačevalci pogrešajo predvsem hiter dostop do konkretnih informacij, 
informacije predstavljene na enostaven in kratek način (laične razlage), praktične primere 
in objavljene odgovore na vprašanja davkoplačevalcev. V nadaljevanju smo komentarje 
davkoplačevalcev razdelili na šest tematskih sklopov: (1. težave z obrazci, 2. zakonodaja, 
3. zakrite storitve,  4. urejenost informacij po življenjskih dogodkih, 5. aktivno delovanje 
FURS pred nastankom davčnih obveznosti (pristop »začnimo na začetku«) in 6. pobude za 
izboljšanje storitev informiranja.  
1. Nekateri davkoplačevalci so bili kritični do obrazcev, ki naj bi bili bolj enostavni:  
- Davkoplačevalec meni, naj bodo obrazcem priložena jasna navodila. 
- Davkoplačevalec meni, da so obrazci za podjetnika začetnika prezahtevni, 
preobsežni, nekatere stvari v obrazcih so nejasne in nelogične.  
- Zaradi zelo veliko zadev je težko najti vse informacije, zato davkoplačevalec pri 
REK obrazcih (in vseh ostalih) predlaga povezavo do navodil oz. pri REK obrazcu 
predlaga povezavo do podrobnejših navodil po šifri (vrsti dohodka).     
 
2. Nekatere davkoplačevalce moti zapletena zakonodaja, ki se pogosto spreminja. 
Želijo transparentno zakonodajo in pri tem navajajo:  
- Davkoplačevalec pravi, da je največja traparija kup izjem – ko, če, ali...  
- Davkoplačevalec meni, da je stalno spreminjanje zakonodaje enostavno 
prezapleteno za vse, ne zna si predstavljati, kako zadevo rešujejo starejši občani, 
ki ne uporabljajo računalnika, ki niso seznanjeni z vsemi novostmi.  
- Davkoplačevalec meni: »Slovenski sistem trpi predvsem zaradi prenormiranosti, 
kompliciranosti, nejasnosti in predvsem nestabilnosti, to je problematično 




celo dodatne) predpise, namesto, da bi preverili zakaj stvari ne funkcionirajo, tako 
nastane množica nepreglednih predpisov, ki se včasih zelo izključujejo, to vodi v 
neizogibne napake, napake vodijo v nezaupanje, nezaupanje pa v odpor. Tak 
sistem postane tudi predrag in neizogibno vodi v povečanje stroškov in dodaten 
odpor.«  
- Davkoplačevalec meni, da je zakonodaja slabo definirana, FURS-u pa predlaga, da 
manjkajoče informacije dopolni z objavo sodnih praks. 
 
3. Iz mnenj nekaterih davkoplačevalcev lahko razberemo željo po zakritih storitvah, 
kjer davkoplačevalci želijo, da se davčne obveznosti urejajo avtomatizirano:  
- Davkoplačevalec predlaga predizopolnjene napovedi ali davčni odtegljaj tudi za 
kapitalske dobičke, davkoplačevalec primeroma navaja informativni izračun 
dohodnine. 
- Davkoplačevalec je izrazil željo, da ne bi bilo potrebno do 5.2. oddajati vloge za 
vzdrževane družinske člane, ker je to občutno prezgodaj, saj v službi še ni dobil 
podatkov o dohodkih. 
- Davkoplačevalec primerja stanje med Nemčijo in Slovenijo. V Nemčiji živi 45 let in 
še nikoli ni potreboval davčne številke, v Sloveniji pravi, »da jo potrebuje že,  ko 
gre na javno potrebo«.  
- Davkoplačevalec meni, da je poslovanje FURS neprijazno, ker ni prilagojeno 
uporabnikom, ki nimajo računalnika. 
- Davkoplačevalec navaja problem zaradi okornega izogibanja dvojnemu 
odbdavčevanju,  kjer je bil potreben večkratni podpis in potrditev dokumenta v 
slovenščini/angleščini, kar pa ni bila splošna praksa v tujini. Predlaga, da se 
preverjanje opravi interno oz. da se uvedejo obrazci, s katerimi bodo seznanjene 
vse države. 
- Davkoplačevalec meni, da so nadzorovani vsi prihodki, imetje je razvidno iz TRR in 
javnih financ, zato predlaga avtomatizacijo in osveščanje davkoplačevalcev. 
- Davkoplačevalec navaja primer NUSZ, kjer predlaga, da bi bili podatki oz. baze 
podatkov dostopne tako GURS, FURS, zemljiški knjigi, občini. Zaradi nepovezanih 
podatkov mora hoditi od »šalterja do šalterja«. Sprašuje, zakaj občine nimajo 
dostopa do podatkov iz zemljiške knjige na osnovi katere se odmeri NUSZ? 
- Davkoplačevalec izpostavlja problem popoldanskih s.p. – jev, ki imajo težavo z 
mesečnimi nakazili, saj od FURS ne prejmejo položnic, z eDavki pa se jim ne ljubi 
ukvarjati.  
 
4. Davkoplačevalci si želijo urejenosti davčne tematike po življenjskih dogodkih:  
- Davkoplačevalec meni, da je davkov preveč, poimenovanja so preveč strokovna. 
Navaja primer: » Kaj naj si moja tašča predstavlja pod »dohodek iz kapitala« - 
preprosti ljudje potrebujejo jasno razlago!« 
- Davkoplačevalec želi bolj pregledno predstavljene obveznosti po posameznem tipu 
(podjetja, društva, fizične osebe...), v kombinaciji z datumi in direktno možnostjo 
oddaje vprašanja. Predlaga e-informator v stilu Vide, le da bi bila to oseba, ki nudi 




- Davkoplačevalec meni, da naj bo spletna stran urejena po davčnih področjih, 
mogoče po zakonih in znotraj področja vsa zakonodaja, ki je veljavna (mogoče 
tudi pretekla, ampak jasno mora biti označeno, da ne velja več) in pod vsakim 
zakonom predlaga vse pravilnike in pojasnila ter mnenja, ki so se dodatno izdala. 
- Davkoplačevalec kot podjetnik želi bolj natančna in specifična navodila, ki bi bila že 
na eDavkih. Namesto pogajanj s FURS-om želi več časa nameniti svoji dejavnosti.  
- Davkoplačevalec predlaga shematski prikaz procesa dela za mlade podjetnike.  
- Davkoplačevalec navaja, da ne more dobiti oziroma ne zna izračunati akontacije za 
samostojnega kulturnega delavca, ker je to preveč komplicirano. 
- Davkoplačevalec ne ve, kako naj nameni del dohodnine določenemu društvu. 
 
5. Pri komentarjih zavezancev smo zaznali potrebo po aktivnem delovanju FURS pred 
nastankom davčnih obveznosti:  
- Davkoplačevalec želi prejemati obvestila preden se izteče rok za oddajo določenih 
obrazcev ali dajatev. V primeru zamude pa predlaga najprej opozorilo oziroma e-
sporočilo, nato šele postopek izterjave.  
- Davkoplačevalec želi prejemati obvestila po elektronski pošti. Navaja, da je začela 
na novo poslovati, ima dopolnilno dejavnost na kmetiji in ji zelo primanjkuje 
informacij, kako izračunati akontacijo za davek.  
- Več davkoplačevalcev predlaga e-obveščanje, opomnike o spremembah za 
davkoplačevalce, ki to želijo.  
- Davkoplačevalec navaja, da ima občutek, da so davkoplačevalci prepuščeni sami 
sebi in ugibanju, ali se je mogoče višina prispevka za pokojninsko in invalidsko 
zavarovanje že povečala, kar naenkrat pa davkoplačevalec prejme opomin z 
obrestmi. Navaja podobne težave pri pridobivanju informacij s samoodbavčitvijo 
pri DDV, v primeru, da plačuješ provizijo podjetju iz tujine.  
- Davkoplačevalec predlaga zloženke v primeru spremenjene zakonodaje. 
- Davkoplačevalec navaja, da je zamudil z oddajo poročil, ker roki za oddajo niso bili 
izrecno definirani in so bili zapisani znotraj teksta v obliki primera, kar je bilo 
nerazumljivo 
 
6. Konkretne pobude za izboljšanje informacij oziroma storitev FURS. Med pobudami 
izpostavljamo:  
- Davkoplačevalec želi konkretna navodila, ki bi jih razumeli ljudje, ki niso dnevno 
vpeti v ta svet davkov, predlaga pa izobraževanje v šolah. 
- Davkoplačevalec je podal tudi mnenje o delavcih FURS, ki naj opravljajo 
informiranje in sicer je navedel, da naj informacije posredujejo osebe, ki imajo 
znanje in izkušnje, da lahko državljanom dajo prave informacije. 
- Davkoplačevalec meni, da so kontaktne osebe na FURS-u premalo strokovne, 
poleg tega meni, da se o določenem problemu lahko pogovarjaš večkrat, pa vsakič 
z drugo osebo, vedno znova razlagaš vse od začetka in vsak kontrolor razmišlja 
drugače, poda drugačen nasvet in zakon drugače razlaga.  
- Davkoplačevalec si želi bolj pregledno spletno stran. 




- Davkoplačevalka navaja, da je sobodajalka in si želi, da bi vsako leto imeli 
sestanek, kjer bi bila podana natančna pojasnila.   
- Davkoplačevalec navaja, da je normiranec in predlaga pisno oziroma elektronsko 
obveščanje o obveznostih. 
- Davkoplačevalec predlaga obveščanje davkoplačevalcev o trenutnem stanju in 
pomanjkljivosti že izpolnjenih obrazcev. Navaja primer iz Avstrije, kjer finančno 
ministrstvo pravočasno obvesti davkoplačevalca in povsem jasno razloži, kaj je 
potrebno narediti, v Sloveniji pa ima davkoplačevalec občutek, da si lahko takoj 
kazensko odgovoren, če povsem nenamerno narediš napako. Meni, da se nekateri 
ljudje zaradi nepoučenosti izpolnjevanja obrazcev sploh ne lotijo, navaja pa tudi 
psihološki faktor, ker je ljudi sram vprašati in s tem pokazati, da ne razumejo.  
- Davkoplačevalec predlaga bazo znanja, kjer bi bila vprašanja davkoplačevalcev in 
odgovori FURS.  
- Davkoplačevalec želi več obveščanja uporabnikov o spremembah. Meni, da bi bilo 
ob pravočasni obveščenosti manj kršitev in ne bi bilo potrebno pošiljati opozoril in 
opominov za plačila ali poročila, za katera davkoplačevalci ne vedo, da so jih dolžni 
oddati ali plačati.  
- Zavezanec izraža upanje, da se bodo eDavki v prihodnosti izboljšali, meni, da bi 
pomagalo tudi, če bi iz FURS klicali ali po mailu pošiljali obvestila o stanju. 
- Davkoplačevalec si želi prilagojene storitve za okolje osx in linux. 
- Davkoplačevalec namesto navadne pošte želi prejemati elektronsko pošto. 
 
H komentarjem zavezancev dodajamo še komentar vodje, ki je v odgovoru na Q3 
povedal, da je zelo pomembno, da FURS prične z ozaveščanjem zavezancev, da imajo 
možnost uporabe spletnih storitev preko edavkov. Pomembno je tudi, da FURS 
davkoplačevalce pritegne k prostovoljnemu plačilu dajatev - trenutno si zavezanci mislijo, 
da je najbolj enostavno biti dolžan državi, ki ti tako ne more ničesar vzeti, saj so postopki 
izvršbe prepočasni in dolgotrajni. Prav tako je potrebno zavezancem jasno sporočiti, da 
jim je FURS na voljo za informacije, vendar ne za zadeve, ki jih lahko sami preverijo preko 
drugih možnosti (npr. branje stanja iz knjigovodske kartice). 
7.2.3 AKTIVNOSTI FURS ZA SPODBUJANJE PRIPRAVLJENOSTI NA 
IZPOLNJEVANJE DAVČNIH OBVEZNOSTI 
FURS je spodbujanje pripravljenosti izpolnjevanja davčnih obveznosti opredelil kot 
najpomembnejšo nalogo tudi v Strategiji FURS za obdobje 2015 – 2020, kjer kot prvo 
temeljno načelo delovanja FURS navaja spodbujanje prostovoljnega izpolnjevanja 
obveznosti. “S tem načelom se poudarja pomen družbenega zavedanja v zvezi s 
prostovoljnim izpolnjevanjem obveznosti (obveznih dajatev in drugih denarnih nedavčnih 
obveznosti). Pravilno in pravočasno izpolnjevanje obveznih dajatev in drugih denarnih 
nedavčnih obveznosti je državljanska vrednota.” (FURS, 2014). FURS (2014) navaja 
strateške cilje, med njimi tudi učinkovito pobiranje davkov. Cilj namerava doseči z izvedbo 
aktivnosti za krepitev kulture prostovoljnega plačevanja dajatev. Za dosego tega cilja 




mladostnikov. Med konkretnimi dejanji, s katerimi bo FURS dosegla navedene cilje, FURS 
(2014) navaja zagotovitev kakovostnih, sodobnih in uporabnikom prilagojenih elektronskih 
in drugih storitev, s čimer bo davkoplačevalcem omogočena pravočasna, enostavna  in 
pravilna izpolnitev davčnih obveznosti in drugih dajatev.  
Izvajanje aktivnosti FURS za spodbujanje pripravljenosti izpolnjevanja davčnih obveznosti 
smo preverili v dostopnem letnem poročilu za leto 2013, ko carinska in davčna uprava še 
nista bili združeni. DURS (2013, str. 37-38) v letnem poročilu o delu davčne uprave za leto 
2013 navaja, da je prednostni cilj davčne uprave pospeševati prostovoljno izpolnjevanje 
davčnih obveznosti, kar si prizadeva doseči tudi z zagotavljanjem vsestranskega 
informiranja davkoplačevalcev, strokovne in druge javnosti. V nadaljevanju navaja 
aktivnosti DURS v letu 2013, s katerimi naj bi bil cilj zagotavljanja vsestranskega 
informiranja davkoplačevalcev dosežen. Davčna uprava je v letu 2013 pripravila 26.005 
pisnih odgovorov, 1.220.469 krat je odgovorila na vprašanja, ki so jih davkoplačevalci za 
davek postavili ustno oziroma po telefonu. Preko portala e-uprava je davčna uprava na 
vprašanja davkoplačevalcev odgovorila v 452 primerih, prek sistema eDavki pa je 
odgovorila na 16.039 prejetih e-sporočil davkoplačevalcev za davek in odgovorila na 
14.187 telefonskih vprašanj, ki so se nanašala na tehnično podporo. Virtualni davčni 
asistent je letu 2013 odgovoril na 245.093 vprašanj, ki jih je postavilo 114.028 
davkoplačevalcev za davek. V letu 2013 je bilo pripravljenih 111 novic oziroma sporočil za 
medije, ki so bila poslana vsem novinarjem in bila objavljena na spletnih straneh davčne 
uprave, na svojih spletnih straneh je redno objavljala tudi splošne informacije o 
posameznih davkih kakor tudi pojasnila in odgovore na najpogostejša vprašanja 
davkoplačevalcev. 
Iz letnega poročila DURS za leto 2013 je razvidno, da informiranje davkoplačevalcev 
poteka telefonsko, preko elektronske pošte in z osebnimi stiki.  
7.2.4 VPLIV SLUŽBE ZA INFORMIRANJE NA IZPOLNJEVANJE DAVČNIH 
OBVEZNOSTI  
Informator lahko vpliva na pripravljenost na izpolnjevanje davčnih obveznosti z 
neposrednim in posrednim vplivom. Neposredni vpliv delimo na odzivni in usmerjeni vpliv 
(slika.14).  
Prvi korak k vzpostavitvi stika med FURS in davkoplačevalcem opravi davkoplačevalec, ker 
nima zadovoljivih informacij za izpolnitev davčnih obveznosti. Stik je opravljen preko 
telefona, preko elektronskega vprašanja ali z osebnim stikom. Informiranje 
davkoplačevalcev na FURS je definirano v okviru navedenih treh komunikacijskih kanalov. 
Pri tovrstnem načinu komuniciranja govorimo o neposrednem vplivu, saj informator v 
interakciji na davkoplačevalca neposredno vpliva.  Informator se odzove na potrebo 
davkoplačevalca po informaciji, zato tovrsten neposreden vpliv označimo za odzivni vpliv.  
Davkoplačevalci si v vzpostavljeni interakciji želijo konkretne informacije, predstavljene na 
enostaven in kratek način. FURS mora poskrbeti in spodbujati visoko stopnjo integritete 




primerno odzvali in predstavljali vrednote davčne kulture, ozaveščali davkoplačevalce o 
pomenu plačevanja davkov in samoiniciativno predstavili možnost uporabe eDavkov.   
Dodatne aktivnosti informatorjev za spodbujanje izpolnjevanja davčnih obveznosti bi lahko 
bile: motivacijska pisma, priprava srečanj interesnih združenj davkoplačevalcev, davčno 
opismenjevanje na osnovnih in srednjih šolah, prisotnost na sejmih, predavanjih, 
seminarjih. Gre za aktivno delovanje informatorjev z namenom vzpostavitve neposredne 
interakcije z davkoplačevalci. Vzpostavitev tovrstne neposredne interakcije z 
davkoplačevalcem z namenom pospeševanja izpolnjevanja davčnih obveznosti imenujemo 
usmerjeni vpliv. Potrebo po tovrstnem informiranju je izrazil tudi davkoplačevalec v 
odgovoru na vprašanje Q3 v anketi za davkoplačevalce. Komentiral je, da so postopki 
zakomplicirani, da je premalo obveščanja, obvestila o napakah se prejemajo za eno leto 
nazaj, takoj pa se začne postopek izterjave. Predlaga, naj FURS preden začne postopek  
izterjave, najprej davkoplačevalce obvešča in jim pojasni obveznosti, še posebno, ko se 
spreminjajo zakoni.  
Vloga informatorjev pri vplivanju na pripravljenost na izpolnjevaje davčnih obveznosti je 
lahko tudi posredna. Z ugotovljenimi osnovnimi vzroki za potrebe informacije 
davkoplačevalcev in zbranih povratnih informacij, bi FURS lahko spremenil ali dopolnil 
informacije na spletni strani, podal informacijo v medije, začel postopek za spremembo 
obrazca. Za vzpostavitev posrednega vpliva je potrebno vzpostaviti in vzdrževati 
komunikacijske poti med informatorji in skrbniki komunikacijskih kanalov FURS.    
Slika 14: Vpliv informatorjev na izpolnjevanje davčnih obveznosti 
 
Vir: lasten 
V vprašanju V2 v anketi za vodje smo anketirance zaprosili, da označijo strinjanje s 
trditvami o davčnih informatorjih. Kot trditve smo navedli, na podlagi literature 
ugotovljene značilnosti dela informatorjev v davčni službi. Vodje so naloge in značilnosti 




prikazane v grafikonu 3 (izračun vrednosti je v prilogi 8). Predvidevamo, da vodje poznajo 
delo na finančnih uradih, zato odgovore lahko štejemo za oceno dejanskega stanja na 
finančnih uradih oziroma iz odgovorov lahko pridobimo oceno poklica uslužbenca v službi 
za informiranje na FURS. Ocene vodij o možnosti vpliva informatorjev na pripravljenost na 
izpolnjevanje davčnih obveznosti so zaradi dosedanje prakse izvajanja informiranja 
omejene na tri komunikacijske kanale – telefonsko informiranje, osebno informiranje in 
informiranje preko elektronske pošte.  
Trditve v grafikonu lahko razdelimo na tri vsebinske sklope. Trditve v prvem sklopu so na  
grafikonu 3 označene z zeleno barvo: informatorji morajo uživati popolno zaupanje vodje, 
informatorji potrebujejo posebna znanja za delo z davkoplačevalci, informatorji so 
usposobljeni za svoje delo, informatorji morajo biti najbolj izkušeni na FURS, informatorji 
morajo imeti največjo integriteto na FURS, informatorji so usposobljeni za svoje delo in 
informatorji naj poleg informiranja ne opravljajo drugih del davčne službe, informatorji 
imajo na finančnem uradu največ znanja iz davčnega procesnega prava in informatorji 
delajo v bolj stresnem okolju od ostalih na FURS. V drugem sklopu sta trditvi informatorji 
morajo spodbujati davkoplačevalce k uporabi eDavkov in informatorji vodijo 
davkoplačevalce pri uporabi eDavkov in sta označeni z oranžno barvo. V tretjem sklopu je 
trditev, da informatorji lahko vplivajo na vedenje davkoplačevalcev in je označena z rdečo 
barvo. 
Grafikon 3: Mnenje vodij o delu informatorjev 
 
Vir: lastna raziskava, anketa za vodje 
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Prvi sklop trditev v vprašanju V2 lahko označimo kot trditve o UČV na področju 
informiranja. Trditve iz vprašanja V2, ki smo jih uvrstili v prvi sklop dalje delimo na 
trditve, kjer so vodje podale mnenje o izvajanju informiranja na FURS in na trditve (svetlo 
zelena barva), pri katerih so vodje ocenile svoj pogled na informiranje (temno zelena 
barva).  
Med trditvami, s katerimi smo ugotavljali mnenje vodij o izvajanju informiranja na FURS je 
najbolje ocenjena trditev, da so informatorji usposobljeni za svoje delo (povprečna 
vrednost 4,1 in standardni odklon 0,85). Trditvi, da imajo informatorji na finančnem uradu 
največ znanja iz davčnega procesnega prava in materialnega prava in da informatorji 
delajo v bolj stresnem okolju od ostalih v FURS (povprečna ocena 3,6 oziroma 3,4) sta bili 
med vsemi trditvami najslabše ocenjeni. Ocena posameznega vodje je odvisna od 
razumevanja del in nalog, ki naj bi jih informator opravljal. Glede na to, da je specializiran 
poklic informatorja na FURS šele v fazi razvoja, bi bilo razumevanje vodij o primerni 
usposobljenosti informatorjev lahko različno, kar pa ne potrjuje izračunan standardni 
odklon 0,85. Ugotovljena razpršenost odgovorov vodij namreč ne potrjuje, da bi imele 
vodje zelo različna mnenja. Drugače pa lahko trdimo za ugotovljeno razpršenost pri 
ostalih dveh trditvah, s katerima smo ugotavljali odnos vodij do informiranja, saj 
izračunana standardna odklona (1,07 in 1,11) kažeta, da so mnenja vodij različna.  
Med trditvami, s katerimi so vodje ocenjevale, kako bi moralo biti informiranje urejeno, so 
z najvišjo oceno (povprečna vrednost 4,4 in standardni odklon 0,58) enotno menile, da 
morajo informatorji uživati popolno zaupanje vodje. Strikten nadzor, predvsem 
ugotavljanje statističnih normativov, nad delom zaposlenih v klicnem centru ima lahko za 
posledico pretiran stres in apatičnost zaposlenih. Vodje so trditev visoko ocenile tudi 
zaradi vodstvenih izkušenj. Trditev, da davkoplačevalci potrebujejo posebna znanja za 
delo z davkoplačevalci so vodje ocenile s povprečno vrednostjo 4,2 in standardnim 
odklonom 0,77. Med posebna znanja štejemo predvsem komunikacijske veščine in 
poznavanje dela s težavnimi strankami. S povprečno vrednostjo 4,0 in standardnim 
odklonom 0,83 so vodje menile, da morajo biti informatorji najbolj izkušeni na FURS. 
Informatorji naj bodo torej uslužbenci, ki pred nastopom dela informatorja opravljajo 
druga dela v davčni službi, kjer pridobijo potrebne izkušnje. Vodje so trditvi, da morajo 
informatorji imeti največjo integriteto na FURS (povprečna vrednost 3,8, standardni 
odklon 0,84) in naj poleg informiranja ne opravljajo drugih del davčne službe (povprečna 
vrednost 3,6, standardni odklon 1,14), ocenili slabše. Vodje posebne pomembnosti 
integritete za informatorje ne pripisujejo, zelo različna mnenja pa imajo glede organizacije 
dela informatorjev. Nekatere vodje menijo, naj bodo informatorji specializirani le za 
informiranje, nekateri vodje pa bi informatorjem dodelili tudi druga dela in naloge davčne 
službe.  
V kontekst dodajamo komentar vodje pri vprašanju V31 v anketi za vodje, ki pravi, da so 
splošni informatorji na FURS  zaposleni s srednješolsko izobrazbo, v oddelku za 
informiranje bi morali biti zaposleni z vseh področij. Informatorji ne poznajo vseh področij, 
če hoče informator dobro opravljati svoje delo, mora zelo dobro poznati vsa področja in 




odvetnike in želijo informacije, ki niso enostavne. Vodja je v komentarju na celotno 
anketo za vodje v vprašanju Q3 zapisal, da je vse, kar je opisano v zakonih in strategiji 
FURS v zvezi z informiranjem (in drugimi nalogami), mogoče izvajati z ustreznim kadrom, 
kar pomeni, da je nujno potrebno omogočiti nadomeščanje delavcev in zaposlovanje 
glede na potrebe uradov. Delavci so preobremenjeni, zato so odgovarjanja na vprašanja 
zavezancev izčrpavajoča. drugo je sprejem ustrezne in pravočasne zakonodaje (npr. 
knjiga računov je primer izjemno slabega pristopa k njeni uresničitvi, zaradi česar 
nastajajo nepotrebna in množična vprašanja). tretje pa je uporaba medijev, ki bi lahko 
bila sistematična in bi se ljudje preko medijev izobrazili oziroma dobili odgovore na 
najpogostejša vprašanja. Predlaga odprto info e-točko, ki bi sprejemala vprašanja in jih 
združevala, ter odgovarjala nanje npr. pred dnevnikom. Davkoplačevalec v vprašanju Z86 
podaja mnenje, da so delavci FURS-a zelo obremenjeni in pod bistveno večjim 
drobnogledom kot katera koli druga državna služba, imeti morajo veliko znanja. 
V drugem sklopu trditev na vprašanju V2 smo preverjali koliko pomena vodje pripisujejo 
funkciji informatorjev pri preusmerjanje davkoplačevalcev k uporabi samopostrežnih 
storitev. Trditev “informatorji morajo spodbujati davkoplačevalce k uporabi eDavkov” so 
vodje ocenili s povprečno vrednostjo 4,6 in standardnim odklonom 0,57. Trditev so vodje 
ocenile kot najbolj pomembno trditev med 12 v vprašanju V2 postavljenimi trditvami. 
Drugo trditev “informatorji vodijo davkoplačevalce pri uporabi eDavkov” pa so vodje 
ocenile slabše in sicer s povprečno vrednostjo 3,8 in standardnim odklonom 1,03. 
Ugotovili smo, da preusmerjanje na samopostrežni kanal komuniciranja vodje ocenjujejo 
kot zelo pomembno nalogo informatorjev, slabše pa vodje ocenjujejo dejansko izvajanje 
vodenja oziroma nudenja pomoči pri uporabi eDavkov. Ugotovljena razlika v povprečni 
vrednosti ocen med spremenljivkama je lahko rezultat mišljenja vodij, da pomoč pri 
uporabi eDavkov nudi tehnična pomoč za eDavke, to je služba, ki jo sestavljajo 
informatiki. Služba je namenjena izključno tehnični podpori in ne nudi vsebinske podpore 
davkoplačevalcem. Ugotovljena je velika razlika v razpršenosti odgovorov, razpršenost je 
skoraj enkrat nižja pri trditvi, da informatorji vodijo davkoplačevalce pri uporabi eDavkov. 
Vzrok za  različna mnenja vodij o vodenju davkoplačevalcev pri uporabi eDavkov so lahko 
različne prakse po posameznih uradih ali pa imajo vodje različno mnenje, da informatorji 
ob podajanju informacij tudi aktivno davkoplačevalce povabijo k uporabi eDavkov.  
V tretji sklop trditev iz vprašanja V2 štejemo trditev, da informatorji lahko vplivajo na 
vedenje davkoplačevalcev. Vodje so trditev ocenile s povprečno vrednostjo 4,2 in 
standardnim odklonom 0,71. Trditev je definirana naloga informatorjev, da aktivno 
vplivajo na davkoplačevalce pri pripravljenosti na izpolnjevanje davčnih obveznosti. 
Ugotovimo, da vodje dokaj enotno menijo, da informatorji lahko vplivajo na pripravljenost 
davkoplačevalcev na izpolnjevanje davčnih obveznosti.  
Za kakovostno izvedbo informiranja davkoplačevalcev in želeno spodbujanje 
pripravljenosti za izpolnjevanje davčnih obveznosti, mora davčna služba informatorje 
ustrezno izbrati, usposobiti in voditi. Informator je pogosto v stiku s strankami. Z 
namenom zagotoviti enotno informacijo na enem mestu, morajo informatorji poznati širše 




davčnih postopkov. FURS mora zagotoviti ustrezno delovno okolje za informatorje, v 
katerem bodo izbrani informatorji primerno izurjeni, profesionalno osredotočeni na delo 
informiranja. Tako bodo lahko ponosni na svoje delo in bodo predstavljali dodatno 
vrednost FURS.  
7.2.5 ORGANIZIRANOST INFORMIRANJA NA FURS 
V anketi za vodje so vodje v vprašanju V3 v anketi za davkoplačevalce ocenjevale 
dejansko stanje izvajanja telefonskega informiranja na finančnih uradih. Na levi strani pet 
stopenjske lestvice smo postavili trditev, da davkoplačevalci pokličejo direktno kontrolorja, 
na desno stran lestvice pa trditev, da davkoplačevalci pokličejo klicni center. Vodje so dve 
podani možnosti ocenjevale na lestvici 1-kličejo samo kontrolorje, 2-kličejo kontrolorje, 3-
enako, 4-večkrat kličejo klicni center, 5-kličejo samo klicni center (grafikon št. 4)  
Grafikon 4:Razmejitev klicev med kontrolorji in klicnim centrom  
 
Vir: lastna raziskava, anketa za vodje N=120 
 
Na podlagi rezultatov iz vprašanja V3 smo ugotovili, da se informiranje na nekaterih 
finančnih uradih izvajajo direktno kontrolorji, na nekaterih finančnih uradih pa iz klicnega 
centra. Izračunali (priloga 4) smo koeficient asimitrije (0,47), ki pomeni asmitričnost 
spremenljivke v desno. Tako smo ugotovili, da davkoplačevalci pokličejo direktno 
kontrolorja večkrat, kot pokličejo klicni center. Izračunan koeficient sploščenosti (4,66) 
kaže na koničasto porazdelitev spremenljivke. Ugotovimo, da se je večina vodij opredelila 
za možnost 3-enako, kar 77% vodij je telefonsko informiranje ocenilo v rangu srednjih 
treh možnosti (2-kličejo kontrolorje, 3- enako, 4-kličejo klicni center). Ugotovimo, da na 
uradih izvajajo telefonsko informiranje hkrati direktno kontrolorji in informatorji iz klicnega 
centra.  
Vodje smo glede na vprašanje V3, v katerem so opredelili ali davkoplačevalci pokličejo 
direktno kontrolorje ali klicni center, vprašali ali imajo morda še kakšen komentar. Pet 




finančnem uradu nimajo klicnega centra. Nekatere vodje so v komentarjih navedle 
izkušnje pri razlikovanju, kateri davkoplačevalci raje pokličejo na klicni center in kateri 
kontrolorja. Pri tem so navedle:  
- računovodski servisi, ki imajo najzahtevnejša vprašanja, raje pokličejo kontrolorje 
- gospodarski subjekti se praviloma obračajo na kontrolorja, fizične osebe pa na 
klicni center 
- kontrolorje pokličejo v postopkih (npr. kako izpolniti kakšen obračun ali napoved, 
ki jo bo kontrolor dobil na mizo)  
- fizične osebe se raje obračajo na klicni center, pravne osebe pa v večji meri na 
kontrolorje 
- davkoplačevalci se za poglobljena vsebinska vprašanja pisno ali telefonsko 
obračajo na informatorje, v primeru konkretnih oz. enostavnih vprašanj se 
obračajo na kontrolorje 
- vsekakor bi morali davkoplačevalci kontaktirati tudi kontrolorje, ne glede na to, da 
v opisu del nimajo več naloge informiranja, saj je v oddelku za informiranje 
zaposlenih premalo informatorjev, ki ne poznajo vseh področij 
- davkoplačevalci pokličejo na klicni center in nato prosijo določenega kontrolorja 
- davkoplačevalci imajo direktne številke kontrolorjev in se direktno obračajo na 
njih. 
Iz navedenih komentarjev vodij lahko ugotovimo, da kontrolorje kličejo predvsem pravne 
osebe in računovodski servisi. Komentarja vodij o razdelitvi klicev na kontrolorje in 
informatorje glede na težavnost vprašanja, sta različna. Prvi vodja komentira, da 
računovodski servisi za najtežja vprašanja pokličejo kontrolorje, drugi vodja pa komentira, 
da se davkoplačevalci za poglobljena vsebinska vprašanja pisno ali telefonsko obračajo na 
informatorje. Vodje navajajo tudi težave pri preusmerjanju davkoplačevalcev na uporabo 
klicnega centra, saj iz navade želijo pogovor z določenim kontrolorjem.  
Vodje so v komentarjih v vprašanju V31 navedle tudi nekaj opažanj pri informiranju 
davkoplačevalcev:  
- na finančni urad kličejo davkoplačevalci, ki spadajo v pristojnost drugih finančnih 
uradov, nekateri davkoplačevalci kličejo več uradov in primerjajo odgovore  
- ker so do sedaj komunicirali davkoplačevalci s kontrolorji, bo sedaj težko 
spremeniti njihove navade, še posebej ob dejstvu, da je telefon informatorja 
velikokrat zaseden. 
 
V vprašanju V4 v anketi za vodje smo ugotavljali odnos vodij do kompetenčnih centrov. 
Vodje smo zaprosili za mnenje, kako naj bo organizirano informiranje na FURS-u. Na levi 
strani pet stopenjske lestvice smo postavili možnost, da je informiranje FURS organizirano 
iz kompetenčnega centra, na desno stran pa možnost, da je informiranje organizirano na 
finančnih uradih. Vodje so dve podani možnosti ocenjevale na lestvici 1-samo iz 
kompetenčnega centra, 2-večinoma iz kompetenčnega centra, 3- enako, 4-večinoma na 




Grafikon 5: Preference vodij o organiziranosti informiranja na FURS 
 
Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce N= 133 
Na podlagi rezultatov iz vprašanja V4 smo ugotovili (priloga 5), da nekatere vodje menijo, 
naj bo informiranje organizirano iz kompetenčnega centra, nekatere pa na finančnih 
uradih. Na podlagi izračunanega koeficienta asmitrije (-0,02), je bila ugotovljena rahla 
asimetrija v levo, kar pomeni, da v manjši meri prevladuje mnenje vodij, naj bo 
informiranje organizirano iz kompetenčnega centra. Izračunan koeficient sploščenosti (-
1,93) kaže na sploščeno porazdelitev spremenljivke. Ugotovimo, da so se vodje do 
vprašanja V4 opredeljevale zelo različno, iz izračunanega standardnega odklona 1,19 
lahko ugotovimo tudi veliko razpršenost odgovorov.   
 
Vodje smo v vprašanju V41 v anketi za vodje vprašali ali imajo kakšen komentar na 
vprašanje V4, v katerem so označile, kako naj bo organizirano informiranje na FURS. Iz 
komentarjev vodij povzemamo, da naj bi bil kompetenčni center nosilec informiranja, še 
vedno pa bo na finančnih uradih potrebno nuditi splošne informacije, predvsem za fizične 
osebe, ki jim veliko pomeni osebni kontakt. Na kompetenčnih centrih naj bi odgovarjali na 
bolj kompleksna vprašanja, vsebinsko poglobljena vprašanja, pri pripravi pisnih odgovorov 
iz kompetenčnih centrov bi dosegli enotnost obravnave in spremljanja. Za kompetenčne 
centre je potrebno zagotoviti potrebne kadre, vendar ne na način, da se vzamejo tam, 
kjer jih je že sedaj premalo. Vodje izpostavljajo problem razmejitve dela med 
kompetenčnimi centri in finančnimi uradi. V kolikor kompetenčni centri ne prevzamejo 
informiranja v celoti, bodo naloge informiranja še vedno na finančnih uradih. Problem pri 
vzpostavitvi kompetenčnih centrov predstavlja osebni obisk davkoplačevalcev, ki 
sprašujejo tako splošna vprašanja, kot konkretna v določenih zadevah. V povezavi z 
odnosom vodij do uvedbe kompetenčnega centra navajamo komentarje vodij v  
komentarjih na celotno anketo v vprašanju Q3:  
- Vodja je komentiral, da je informiranje pomemben segment delovanja finančni 
uradov kot tudi FURS. Urejeno bi moralo biti enotno, Tako kadrovsko, kot glede 
vsebine izvajanja nalog bi morali postaviti jasne ločnice od ostalih področij dela in 
določena področja informiranja urediti v kompetenčnih centrih. Sam koncept 




trpijo pomanjkanje kadrov. Naveden sistem lahko ostane takšen, vendar ne na 
račun slabitve odmere.  
- Vodja je komentiral, da bodo informiranje še vedno izvajali kontrolorji, saj se 
računovodski servisi z najzahtevnejšimi vprašanji še vedno obrnejo na njih, 
kontrolor pa je vedno seznanjen z novostmi, saj jih potrebuje za svoje dobro delo. 
Tretji vodja je dejal, da je nemogoče istočasno reševanje pisnih vprašanj in nuditi 
informacije po telefonu, ter sprejemati osebne obiske. Zaradi pomanjkanja kadra 
(tudi usposobljenega) je problem izvajati informiranje v taki obliki, da bi bili vsi 
zadovoljni. 
- Vodja je komentrial, da se boji, da bo en kompetenčni center obvladoval celotno 
informiranje. Ob povečanem številu vprašanj zavezancev bi se morali vključiti vsi 
uradi. Vodja se sprašuje, kaj bi bilo s tem narejeno za uslužbence? Nekaj 
uslužbencev bi prerazporedili na kompetenčni center, drugi bi delali namesto njih. 
Navaja izkušnje pri kompetenčnem centru za pavšaliste.  
- Vodja je komentiral, da bi bilo potrebno že na vhodu ločiti enostavno informiranje 
od zelo zahtevnega in posledično ustrezno razporejati reševanje vprašanj 
(zahtevnejša vprašanja lahko rešuje le bolj usposobljena oseba - kontrolor višji 
svetovalec). Težko bodo informatorji na tekočem z vso zakonodajo in obvladali vsa 
področja. Zahtevnejša vprašanja lažje in hitreje rešijo kontrolorji po področjih. 
Ugotavljali smo razlike glede dejanskega stanja izvajanja telefonskega informiranja in 
preferenc vodij glede informiranja iz kompetenčnega centra. Kompetenčni center naj bi 
vseboval klicni center za več finančnih uradov, zato je ocene vodij smiselno primerjati. S 
spletnim orodjem 1KA smo izračunali povprečno vrednost odgovorov vodij v vprašanju V3  
in v vprašanju V4 glede na finančne urade (grafikon št. 6). Podatke iz vprašanja V4 smo 
prilagodili vprašanju V2 in sicer smo izračunane povprečne vrednosti obrnili. Tako lahko za 
podatke o ugotovljenem dejanskem stanju in za podatke o preferencah vodij rečemo, da 
na finančnih uradih, ki imajo višjo oceno, davkoplačevalci pokličejo na klicni center v večji 
meri oziroma vodje menijo, naj bo informiranje organizirano iz kompetenčnega centra.  
 
Ugotovili smo, da davkoplačevalci največkrat pokličejo na klicni center na FU Nova Gorica, 
FU Kranj in FU Postojna, direktno kontrolorja pa davkoplačevalci največkrat pokličejo na 
FU Kočevje, na Posebnem finančnem uradu in na FU Ptuj. Vodje na FU Novo Mesto, 
Generalnem finančnem uradu in na FU Ptuj ter FU Postojna so v največji meri ocenili naj 
bo informiranje organizirano iz kompetenčnega centra, vodje na FU Velenje, FU Brežice 
FU Hrastnik, FU Koper in FU Dravograd pa so s povprečno vrednostjo ocenile, da naj bo 
informiranje v pretežni meri organizirano na finančnih uradih. V primerjavi med 
povprečnimi vrednostmi glede na urad izstopa FU Velenje, kjer je ugotovljeno stanje med 
višjimi povprečnimi vrednostmi (3,5), vodje pa menijo, da naj bo informiranje iz 
kompetenčnega centra organizirano v manjši meri (1,0). Nasprotno si na FU Celje in FU 
Novo Mesto želijo organizirano informiranje iz kompetenčnega centra v večji meri od 
obstoječega stanja. Skupna povprečna vrednost ocen preferenc vodij (3,31) je višja kot 




menijo, da naj bo informiranje organizirano iz kompetenčnih centrov v malenkost večjem 
obsegu, kot se informiranje izvaja trenutno.  
 
Za nekatere urade je v grafikonu 6 zajet vzorec vodij zelo majhen. Predvsem moramo biti 
previdni pri rezultatih za finančne urade, kjer je na odgovor odgovoril le en vodja ali dve 
vodji. To so uradi: FU Kočevje, FU Velenje, FU Postojna, FU Brežice, FU Nova Gorica in FU 
Novo Mesto. Frekvenca odgovorov na vprašanje V1 v anketi za davkoplačevalce, pri 
katerem so vodje opredelile na katerem uradu so zaposlene, je na splošno nižja, kot pri 
ostalih vprašanjih. Skupaj je le 88 vodij opredelilo na katerem uradu so zaposleni.  
Grafikon 6: Primerjava ugotovljenega stanja sprejemanja telefonskih klicev in 
preferenc vodij do uvedbe kompetenčnih centrov za informiranje po finančnih 
uradih 
UGOTOVLJENO STANJE PREFERENCE VODIJ 
  




7.2.6 ZADOVOLJEVANJE POTREB DAVKOPLAČEVALCEV PO INFORMACIJAH 
Davkoplačevalcem smo v vprašanju Z8 v anketi za davkoplačevalce zastavili vprašanje, na 
kakšen način bi najraje iskali informacije od FURS. Anketiranci so zapisane načine 
pridobivanja informacij na levi strani razvrstili na desno stran. Pri tem so način, ki bi ga 
izbrali najprej, postavili na prvo mesto, na četrto mesto pa so postavili način iskanja 
informacij, ki bi ga izbrali nazadnje. Rezultati so prikazani v grafikonu št. 7, kjer nižja 
vrednost pri načinu iskanja informacij pomeni, da so davkoplačevalci način večkrat 
razporedili na višja mesta.   
 
Grafikon 7: Vrstni red kanalov komuniciranja po priljubljenosti pri 
davkoplačevalcih 
Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce N= 258 
Najbolj zaželena kanala komuniciranja sta vprašanje preko elektronske pošte in spletna 
stran FURS, pri obeh načinih je povprečna vrednost 1,9. Davkoplačevalci so komuniciranje 
preko spletne strani na prvo mesto uvrstili 122 krat, preko elektronske pošte pa 90 krat. 
Ugotavljamo, da je najbolj željen kanal komuniciranja preko elektronske pošte. Na tretje 
mesto so davkoplačevalci s povprečno vrednostjo 2,5 ocenili telefonsko komuniciranje, kot 
najmanj željen način komuniciranja pa so s povprečno oceno 3,6 uvrstili osebno na 
davčnem uradu.  
Pri interpretaciji rezultatov je potrebno upoštevati, da je bila anketa poslana na naslove 
davkoplačevalcev, ki so v letu 2014 na FU Kranj poslali elektronsko vprašanje. Sklepamo 
lahko, da so anketiranci zato informiranje preko elektronske pošte ocenili bolje, kot bi ta 
način ocenila širša populacija.  
Zavezance, ki so v vprašanju Z8 na prvo mesto postavili spletno stran, smo dodatno v 
vprašanju Z87 vprašali, zakaj jim je iskanje davčnih informacij na spletni strani FURS 
najbolj blizu. Davkoplačevalci v večini poudarjajo hitrost pridobljene informacije, 
pridobivanje inforamcije kadarkoli in od koderkoli. Nekateri davkoplačevalci omenjajo 
slabosti, ker informacije na spletni strani ne najdejo na enem mestu, nikoli ne veš, ali si 
prebral vse in ali si dovolj informiran. Davkoplačevalce je tudi komentiral: “Eno najbolj 
kretenskih vprašanj. V kakšni dobi pa živijmo, v kameni ali v dobi računalnikov? Kdo ima 
čas klicarit na telefone, če se nihče ne oglasi in jih je večina na malici po 2 uri ali več? Če 
pa ti že uspe koga dobiti, itak reče, da poglej na spletno stran, ker tam vse piše. “ 
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Zavezance, ki so v vprašanju Z8 na prvo mesto postavili elektronsko pošto-, smo dodatno 
v vprašanju Z86 vprašali, zakaj jim je iskanje davčnih informacij preko spletne pošte 
najbolj blizu. Iz odgovorov davkoplačevalcev razberemo, da največkrat omenjajo hitrost 
pridobljenih informacij (14 mnenj davkoplačevalcev). 10 davkoplačevalcev je v odgovoru 
smiselno menilo, da lahko pisno vprašanje pošljejo kadarkoli, ga preberejo kadarkoli, 
pripravljalec odgovora pa ima čas, da odgovor pripravi. Iz odgovorov desetih 
davkoplačevalcev razberemo, da so elektronsko pošto postavili na prvo mesto med 
komunikacijskimi kanali, ker na konkretno vprašanje dobijo konkreten odgovor, ki ga 
lahko večkrat preberejo in ga posredujejo drugim. Zavezanci so kot pozitivne lastnosti 
komuniciranja preko spletne pošte omenili še neosebnost, enostavnost, kvalitetne 
odgovore, pogosto uporabo spletne pošte v vsakdanjem življenju, ker ni potrebno čakati 
na prostega operaterja in ker ni potrebno vedeti, na katero osebo je potrebno poiskati na 
finančnem uradu.  
Zavezance, ki so v vprašanju Z8 na prvo mesto postavili telefonski klic, smo dodatno v 
vprašanju Z83 vprašali, zakaj jim je iskanje davčnih informacij po telefonu najbolj blizu. 
Kar 15 od 22 davkoplačevalcev meni, da je najbolj zaželen komunikacijski kanal preko 
telefona zaradi hitrosti.  
Zavezance, ki so v vprašanju Z8 na prvo mesto postavili osebni obisk, smo dodatno v 
vprašanju Z84 vprašali, zakaj jim je iskanje davčnih informacij osebno na finančnem 
uradu najbolj blizu. Davkoplačevalci kot razlog za izbiro osebnega obiska kot najbolj 
priljubljenega komunikacijskega kanala v večini navajajo osebni stik.  
7.2.7 VPLIV DEJAVNIKOV NA ODLOČITVE DAVKOPLAČEVALCEV KOGA 
OZIROMA KAM POKLICATI ALI POSLATI ELEKTRONSKO VPRAŠANJE 
V primeru vzporednega razvoja kompetenčnega centra na nivoju države in ohranitvi 
službe za informiranje na finančnih uradih bi imeli davkoplačevalci možnost izbire kam 
oziroma koga poklicati. V nadaljevanju smo z vprašanji v anketi za davkoplačevalce 
simulirali možnost odločitve.  
Davkoplačevalce, ki so kot najbolj željen način komuniciranja s FURS v vprašanju Z8 
opredelili elektronsko pošto, smo zastavili vprašanje Z85, v katerem so davkoplačevalci 
ocenili, kam bi elektronsko pošto raje poslali. Na voljo so imeli dva odgovora in sicer na 
lokalni finančni urad ali na službo FURS organizirano na državnem nivoju. Odgovori 




Grafikon 8: Kam bi davkoplačevalci poslali elektronsko pošto 
Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce N = 88 
Davkoplačevalci, ki s FURS najraje komunicirajo preko elektronske pošte, so s 74 % 
ocenili, da bi elektronsko vprašanje raje poslali na lokalni finančni urad.  
Davkoplačevalcem, ki so kot najbolj željen način komuniciranja s FURS v vprašanju Z8 
označili telefonski klic, smo v anketi pri vprašanju Z81 ocenjevali, koga oziroma kam bi 
raje poklicali. Na voljo so imeli dva odgovora in sicer davčnega uslužbenca, ki dela na 
področju iz katerega želi informacije ali specializirano službo FURS za informiranje 
davkoplačevalcev. Odgovori davkoplačevalcev so prikazani v grafikonu št. 9.  
Grafikon 9: Kam bi davkoplačevalci poklicali 
 
Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce N=33 
Davkoplačevalci, ki s FURS najraje komunicirajo telefonsko, so s 97 % ocenili, da bi raje 
poklicali davčnega uslužbenca, ki opravlja delo na področju iz katerega davkoplačevalec 
želi informacije.  
Davkoplačevalce, ki so ocenili, da bi raje poklicali specializirano službo FURS za 
informiranje davkoplačevalcev, smo dodatno vprašali, ali naj bo specializirana služba FURS 
za informiranje organizirana na najbližjem finančnem uradu ali na državnem nivoju za celo 
Slovenijo. Na spremenljivko je odgovoril le eden davkoplačevalec, zato spremenljivko 
zavržemo.  
Davkoplačevalcev, ki so ocenili, da bi informacije najraje pridobili osebno na finančnem 
uradu o teritorialni organiziranosti nismo spraševali, saj za to skupino davkoplačevalcev 
sklepamo, da si želijo izpostavo davčne službe čim bližje svojemu domu. Temu pritrjuje 
tudi komentar davkoplačevalca pod vprašanjem Q3, ki pravi, da je ukinjanje davčnih 
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uradov lokalno in zmanjševanje uradnih ur zelo slaba rešitev. Meni namreč, da veliko ljudi 
še ni veščih poslovanja na sodobnejši način. Drugi davkoplačevalec je pod istim 
vprašanjem komentiral, da ne razume zakaj na Jesenicah ni več podpisnika, kar postopek 
zavleče za dodatne tri dni.  
V vprašanju Z85 smo davkoplačevalce vprašali, kam bi elektronsko pošto raje poslali;na 
lokalni finančni urad ali na službo FURS organizirano na državnem nivoju. V vprašanju 781 
smo davkoplačevalce vprašali, kam oziroma koga bi raje poklicali; lokalni finančni urad ali 
na službo FURS organizirano na državnem nivoju. V nadaljevanju bomo preverili, ali so na 
odgovore davkoplačevalcev na zgornji vprašanji vplivali spol, starost, izobrazba, pogosto 
iskanje davčnih informacij, področje iskanja informacij ter status davkoplačevalca. V 
grafikonih 10 do 15 so z modro barvo prikazani odstotki davkoplačevalcev, ki bi 
kontaktirali lokalni urad, z rdečo barvo so prikazani odstotki davkoplačevalcev, ki bi 
kontaktirali službo, organizirano na državnem nivoju Vsi grafikoni so bili pripravljeni s 
spletnim orodjem 1KA.  
Grafikon št. 10 prikazuje vpliv spola na odločitev davkoplačevalcev. Ugotovimo, da bi v 
obeh primerih davkoplačevalci raje komunicirali z lokalnim uradom. Pri informiranju preko 
elektronske pošte bi pet odstotkov moških več kot žensk raje komuniciralo s službo, 
organizirano na državnem nivoju, pri telefonskem informiranju bi se štiri odstotke žensk 
odločilo za klic na službo, organizirano na državnem nivoju.  
Grafikon 10: Vpliv spola na odločitev davkoplačevalcev kam bodo poklicali 
oziroma poslali elektronsko pošto  
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Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce 
 
Grafikon št. 11 prikazuje vpliv starosti na odločitev davkoplačevalcev. Pri informiranju 
preko elektronske pošte bi mlajši davkoplačevalci v večji meri od starejših komunicirali s 
službo za informiranje organizirano na državnem nivoju. Najmanjši delež tistih, ki bi 
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Grafikon 11: Vpliv starosti na odločitev davkoplačevalcev kam bodo poklicali ali 
poslali elektronsko pošto 




Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce 
Grafikon št. 12 prikazuje vpliv izobrazbe na odločitev davkoplačevalcev. Ugotovili smo, da 
bi v obeh primerih davkoplačevalci raje komunicirali z lokalnim uradom. Pri informiranju 
preko elektronske pošte bi v največji meri s službo za informiranje organizirano na 
državnem komunicirali davkoplačevalci s štiriletno srednjo šolo.  
Grafikon 12: Vpliv izobrazbe na odločitev davkoplačevalcev kam bodo poklicali 
oziroma poslali elektronsko pošto 
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Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce 
Grafikon št. 13 prikazuje vpliv pogostosti iskanja informacij na odločitev davkoplačevalcev. 
Ugotovimo, da bi v obeh primerih davkoplačevalci raje komunicirali z lokalnim finančnim 
uradom. Pri informiranju preko elektronske pošte izstopa delež tistih, ki potrebujejo 
davčne informacije dnevno, vendar pa vzorec ni reprezentativen, saj so na odvisno 
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Grafikon 13: Vpliv pogostosti iskanja informacij na odločitev davkoplačevalcev 
kam bodo poklicali oziroma poslali elektronsko pošto  




Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce 
 
Grafikon št. 14 prikazuje vpliv statusa davkoplačevalca na odločitev davkoplačevalcev. 
Najmanjši delež tistih, ki bi komunicirali s službo za informiranje organizirano na državnem 
nivoju, je med fizičnimi osebami.  
Grafikon 14: Vpliv statusa davkoplačevalcev na odločitev, kam bodo poklicali 
oziroma poslali elektronsko vprašanje  
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Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce 
Grafikon 15 prikazuje vpliv področja iskanja informacij na odločitev davkoplačevalcev. 
Ugotovimo, da bi v obeh primerih davkoplačevalci raje komunicirali z lokalnim finančnim 
uradom. Pri informiranju preko elektronske pošte je delež tistih davkoplačevalcev, ki bi 
komunicirali s službo za informiranje organizirano na državnem nivoju, največji pri 
nadomestilu za uporabo stavbnega zemljišča (NUSZ), podatek za vrednostne papirje, 
obresti in dividende pa je zaradi premajhnega vzorca (4 davkoplačevalci) 
nereprezentativen. Zaradi enakega razloga je nereprezantativen tudi podatek za davek na 
motorna vozila. Višji delež davkoplačevalcev, ki bi komunicirali s službo za informiranje, 
organizirano na državnem nivoju, je na področjih: REK obrazci, davek na dohodek pravnih 




 uslužbenec na lokalnem finančnem uradu  
 služba organizirana na državnem nivoju  
 
S preverjanjem povezanosti med spremenljivkami smo ugotovili lastnosti 
davkoplačevalcev, ki bi raje kot drugi komunicirali s službo za informiranje, organizirano 
na državnem nivoju: S službo, organizirano na državnem nivoju bi raje komunicirali moški, 
mlajši, manj izobraženi, tisti, ki iščejo informacije s področja pravnih oseb (REK obrazci, 
DDPO, DDV, prispevki, NUSZ) in samostojni podjetniki.  
Rezultate raziskave potrjuje komentar davkoplačevalca na vprašanje Q3 v anketi za 
davkoplačevalce, ki pravi, da reorganizacija oz. centralizacija FURS za stranke ni prijazen 
ukrep, postopki so tudi dolgotrajnejši. Nasprotno meni davkoplačevalec v komentarju pri 
vprašanju Z86, ki pravi, da bi odgovori morali biti poenoteni za celo Slovenijo, zato bi bilo 
bolje, da so odgovori organizirani na državnem nivoju in sicer bi morali zaposliti najboljše 
svetovalce po področjih in s širokim znanjem – ne samo na davčnem področju, temveč 
tudi na področju računovodsvta, proizvodnje, gostinske dejavnosti… Strokovnjake s 
širokim pogledom ne more imeti vsak lokalni davčni organ. Davkoplačevalec predlaga, da 
se organizira npr. na Gorenjskem za industrijo, na Primorskem za gostinstvo, v Prekmurju 
za kmetijstvo… 
Grafikon 15: Vpliv področja iskanja informacij na oldočitev davkoplačevalca 
kam bo poklical oziroma poslal elektronsko vprašanje 
TELEFONSKI KLIC ELEKTRONSKA POŠTA 
  
  




7.2.8 KOMPETENČNI CENTRI NA FURS 
FURS predvsem v luči racionalizacije poslovanja svoje delo na vedno več področjih 
organizira iz kompetenčnih centrov. Kompetenčni centri pomenijo centralizacijo delovanja 
FURS. V tabeli št. 1 so predstavljeni razlogi za ustanovitev kompetenčnih centrov, na 
drugi stani pa razlogi proti kompetenčnim centrom. Razlogi proti kompetenčnim centrom 
pomenijo nadaljevanje dosedanje prakse dela FURS, kar v nekaterih primerih pomeni tudi 
prednosti.  
Tabela 1: Razlogi za centralizacijo in razlogi za decentralizacijo informiranja 
RAZLOGI ZA KOMPETENČNI CENTER 
RAZLOGI PROTI KOMPETENČNEMU 
CENTRU/ INFORMIRANJE NA 
FINANČNEM URADU   
zniževanje stroškov osebni stik, osebna poznanstva  
enotno podane informacije - 
standardizacija 
povezava informator - kontrolor 
profesionalnost uslužbencev Informiranje izvaja davčni kontrolor 
strokovnost navade davkoplačevalcev 
urejenost informacij po življenjskih 
dogodkih 
urejenost informacij po posameznih davkih  
pravne osebe in samostojni podjetniki fizične osebe 
Zbiranje povratnih informacij različna praksa po finančnih uradih 
Proaktivni vpliv  ni jezikovnih ovir 
Posredni vpliv  
lokalna povezanost z občinami in drugimi 
lokalnimi subjekti  
dolgoročno zadovoljstvo davkoplačevalcev 
kratkoročno večje zadovoljstvo 
davkoplačevalcev 
preusmerjanje na e-poslovanje  
dogovarjanje mimo pravil davčnega 
postopka 
pomoč pri uporabi e-davkov   
sodobna IKT oprema    
zmanjševanje obiskov na vložiščih    
pospeševanje pripravljenosti na 
izpolnjevanje davčnih obveznosti  
  
transparentnost in pravičnost   
Izboljšana spletna stran   
finančni informator kot poklic    
Vir: lasten 
7.2.8.1 Razlogi proti kompetenčnemu centru  
Davkoplačevalci so navajeni na finančne urade kontaktirati davčnega uslužbenca, ki ga 
poznajo in z njim sodelujejo že nekaj časa. Pri takšnih odnosih davkoplačevalci vplivajo na 
finančnega uslužbenca, ki postopek “poenostavi”, kar običajno pomeni, da je davčna 
odmera za davkoplačevalca opravljena “mimo vrste” ali pa mimo pravil davčnega 
postopka. Ob vzpostavitvi kompetenčnega centra pričakujemo v krajšem obdobju upad 




uradih. Reševanje konkretnih zapletov pri konkretnih davčnih odmerah bi bilo slabše 
zaradi povezanosti informator – davčni kontrolor oteženo. Težave se lahko pojavijo pri 
odmernih postopkih na davčnih področjih, kjer so v odmero vključene lokalne skupnosti 
(npr. NUSZ). Na finančnih uradih je zaposlene možno nadomeščati na različnih delovnih 
mestih. Informacije so urejene po posameznih davčnih področjih, ker finančni kontrolorji 
pokrivajo ožje davčno področje, davkoplačevalci pa imajo možnost kontakta z 
uslužbencem, ki dela na davčnem področju, ki je v interesu davkoplačevalca. Pogovor v 
lokalnem narečju je prednost v komunikaciji.  
7.2.8.2 Razlogi za kompetenčni center 
Dolgoročno kompetenčni center prinaša mnogo prednosti. Predvsem gre za racionalizacijo 
dela in s tem zmanjšanje stroškov pobiranja davkov. Ob upoštevanju pravil davčnega in 
splošnega upravnega postopka, bodo davkoplačevalci prejeli enotne informacije. 
Informatorji bodo ustrezno strokovno usposobljeni za delo s strankami. Informacije bodo 
lahko podajali iz več različnih davčnih področij, kar pomeni enotno vstopno točko in 
celovite, po življenjskih dogodkih pridobljene informacije za davkoplačevalce. 
Davkoplačevalci bodo obravnavani pravično, saj bo “prehitevanje vrste” onemogočeno. 
Finančni kontrolorji bodo razbremenjeni informiranja, trajanje davčnih postopkov bo 
skrajšano. Davkoplačevalci bodo posledično dobili vtis bolj transparentnega poslovanja 
FURS. Finančni informator kot poklic bo ob ustreznem vodenju in omogočenemu stalnemu 
izobraževanju ter vrednotenju zaželeno delovno mesto. Informatorji v kompetenčnem 
centru bodo poznali okolje eDavkov in bodo davkoplačevalce lahko vodili pri uporabi 
eDavkov. Poleg nudenja pomoči pri elektronskem poslovanju davkoplačevalcev bodo 
informatorji davkoplačevalce znali preusmerjati na elektronsko poslovanje. Pri svojem delu 
bodo uporabljali najsodobnejšo IKT opremo, ki bo omogočala posredni vpliv na 
pospeševanje pripravljenosti na izpolnjevanje davčnih obveznosti. Informatorji bi imeli 
tudi nalogo aktivno proaktivno vplivati na vedenje davkoplačevalcev. Skrbniki 
komunikacijskih kanalov in vodstvo FURS bi imelo ažurnejše informacije “iz terena”, 
posledično bi lahko bolje, po potrebah davkoplačevalcev, uredili spletno stran FURS 
oziroma e- Uprave.  
Nov način komuniciranja bi FURS moral spremljati z medijsko kampanjo, v kateri bi 
pojasnil način komuniciranja s FURS. S tem bi zmanjšali kratkoročno nezadovoljstvo 
davkoplačevalcev. Kompetenčni centri so bolj ali vsaj v prvi fazi primerni za pravne osebe 
in samostojne podjetnike. Davkoplačevalci so osebni stik na vložišču ocenili kot daleč 
najmanj priljubljen kanal komuniciranja, zato mora FURS okrepiti bolj priljubljene kanale 
7.3 PREUSMERJANJE DAVKOPLAČEVALCEV NA ELEKTRONSKO 
POSLOVANJE NA FURS 
V anketi za vodje smo anketirance v vprašanju V6 vprašali, ali mora FURS 
davkoplačevalce aktivno preusmerjati na uporabo elektronskega poslovanja (eDavki, 
iskanje informacije na spletni strani...). Vodje so v 96 odstotkih odgovorile, da FURS mora 




Vodje, ki so v vprašanju V6 označile, da davkoplačevalcev ni potrebno aktivno 
preusmerjati k elektronskemu poslovanju, smo dodatno z vprašanjem V62 zaprosili za 
obrazložitev njihovega mnenja. Odzvale so se tri vodje, navajamo njihove obrazložitve:  
- »Vse stranke nimajo dostopa do računalnika in se ne spoznajo na elektronsko 
poslovanje. Stranke so tudi starejše in potrebujejo pomoč pri izpolnjevanju 
obrazcev ali pa jih ne razumejo. Davčni organ bi moral biti bolj dostopen in nuditi 
večjo podporo pri izpolnjevanju obrazcev.«   
- »Starejša populacija, ki enkrat ali dvakrat letno rešuje zadeve na FU res ni 
zainteresirana za e-poslovanje. Pozablja se, da je v RS večina starejših 
računalniško nepismena. Tu so še davkoplačevalci, ki se z davčnimi zadevami 
srečujejo zelo redko (npr. upokojenci, ki \"mogoče\" prodajo nepremičnino). 
Nobenega razloga ni, da bi res vse davkoplačevalce silili v e-poslovanje. Prav je, 
da se v to vključijo poslovni subjekti (ti so v večini primerov že), za ostale je to le 
breme. Že pri poslovnih subjektih se ve, da ima večina e-poslovanje urejeno preko 
digitalnih pooblastil. V primeru, da bi \"uzakonili\" e-poslovanje, bi večini fizičnih 
oseb naprtili le dodatne stroške, več \"davkov\" pa ne bi pobrali, kar pa ne more 
biti cilj FU. » 
- »Tudi siceršnji način poslovanja davkoplačevalcev je pretežno takšne narave.« 
Vodje kot argumente proti preusmerjanju na uporabo elektronskega poslovanja torej 
navajajo, da mora FURS poslovanje prilagoditi tudi starejši populaciji, ki ni vešča uporabe 
računalnika, da je elektronsko poslovanje že v zadostni meri prisotno pri pravnih osebah, 
FURS pa bi moral biti za davkoplačevalce ostati dostopen tudi preko drugih kanalov 
komuniciranja, predvsem to velja za fizične osebe.  
Vodje, ki so v vprašanju V6 označile, da mora FURS davkoplačevalce aktivno preusmerjati 
na uporabo elektronskega poslovanja (eDavki, iskanje informacije na spletni strani...), 
smo dodatno v vprašanju V61 (izračun je v prilogi 6) zaprosili, naj ocenijo trditve, ki 
označujejo načine preusmerjanja davkoplačevalcev na elektronsko poslovanje. Povprečne 
vrednosti odgovorov davkoplačevalcev so prikazane v grafikonu št. 16.  
Vodje so najmanj enotno odgovarjale pri trditvi, da je potrebno vsem davkoplačevalcem 
na dom poslati Sigenco (standardni odklon 1,2), pri trditvi, da naj se zakonsko predpiše 
obvezna uporaba eDavkov za vse davkoplačevalce (standardni odklon 1,17) in pri trditvi, 
naj se elektronske vloge rešuje hitreje kot vloge v papirni obliki (standardni odklon 1,14). 
Najbolj enotno so vodje odgovarjale pri trditvi, da je potrebno davkoplačevalce o uporabi 





Grafikon 16: Mnenje vodij o potrebnih aktivnostih za preusmerjanje na 
elektronsko poslovanje 
Vir: lastna raziskava, anketa za vodje 
Ugotovili smo, da vodje v največji meri ocenjujejo (povprečna vrednost 4,4), da je z 
namenom preusmerjanja davkoplačevalcev na elektronsko poslovanje potrebno osveščati 
davkoplačevalce preko medijev. S povprečno vrednostjo 4,1 sledijo trditve, da je potrebno 
izboljšati spletno stran FURS, izboljšati klicne centre FURS in izboljšati eDavke. Trditvi, da 
je za preusmerjanje davkoplačevalcev na elektronsko poslovanje potrebno povečati 
prisotnost FURS na dogodkih (sejmi, delavnice, interesna združenja) so vodje ocenile s 
povprečno vrednostjo 3,8. Trditvam, da je elektronske vloge potrebno reševati hitreje kot 
vloge v papirni obliki, vsem davkoplačevalcem poslati Sigenco in zakonsko predpisati 
obvezno uporabo eDavkov za vse davkoplačevalce so ocenjene slabše. Najslabše so vodje 
ocenile trditev, da je potrebno ukiniti vložišča.  
Vodje so dodale nekaj predlogov za preusmerjanje davkoplačevalcev na uporabo 
elektronskih komunikacijski kanalov in sicer predlagajo pošiljanje Sigence na dom 
uporabnikom srednjih let, medijsko kampanjo, enotno delovanje finančnih uradov ter 
finančno stimulacijo davkoplačevalcev. Pri finančni stimulaciji bi od končnega zneska 
izračunanih davščin odšteli nek simboličen znesek (1-3 EUR). S tem bi davkoplačevalec 
dejansko opravil neko delo, ki ga davčnemu delavcu ne bi bilo potrebno, posledično pa bi 
prihranili čas delavcev FURS. Predloge vodij lahko opredelimo kot vlečni (pull) – 
spodbujevalni pristop.   
Davkoplačevalce, ki so v vprašanju Z2 označili, da so na FURS poslali elektronsko 
vprašanje, smo v vprašanju Z11 vprašali, ali se strinjajo s trditvijo, da so bili v odgovoru 
na elektronsko vprašanje informirani o možnosti uporabe eDavkov. Rezultati so prikazani 




Grafikon 17: Informiranost davkoplačevalcev o možnosti uporabe eDavkov v 
odgovoru na elektronsko vprašanje 
 
Vir: lastna raziskava. anketa za davkoplačevalce N = 58 
Veliko davkoplačevalcev je med petimi možnostmi odgovora izbralo srednjo možnost niti - 
niti. Obstaja verjetnost, da so v tej kategoriji tudi davkoplačevalci, ki se o vprašanju niso 
znali opredeliti. Enak odstotek davkoplačevalcev je ocenilo, da se strinjajo, da so bili v 
odgovoru na njihovo elektronsko vprašanje informirani. Nekoliko nižji delež je ugotovljen 
pri tistih davkoplačevalcih, ki se ne strinjajo, manj kot 20% davkoplačevalcev pa ocenjuje, 
da o možnosti uporabe eDavkov niso bili informirani. Pod 5% davkoplačevalcev je ocenilo, 
da se povsem strinjajo, da so bili informirani o možnosti uporabe eDavkov.  
Ugotovili smo, da davkoplačevalci informiranje o možnosti uporabe eDavkov v odgovorih 
FU Kranj na njihova pisna vprašanja, ocenjujejo zelo različno, kar potrjujejo tudi izračunan 
standardni odklon, ki znaša 1,16. Podatkov o dejanskem vključevanju informacij o 
možnosti uporabe eDavkov v pripravljene elektronske odgovore na vprašanja 
davkoplačevalcev nimamo, skoraj 20% davkoplačevalcev pa trdi, da o možnosti uporabe 
eDavkov pri odgovoru na svoje e-vprašanje niso bili informirani. FU Kranj torej v 
elektronske odgovore informacije o možnosti uporabe eDavkov ne vključuje vedno. Le 
manjši odstotek davkoplačevalcev je trdno prepričanih, da so bili o eDavkih informirani. 
Davkoplačevalci v odgovoru na svoje vprašanje iščejo predvsem rešitev za svoje težave, 
informacija o možnosti uporabe eDavkov je za marsikoga lahko odvečna. Možna 
ugotovitev je, da davkoplačevalci v pripravljenih odgovorih informacije o možnosti 
uporabe eDavkov spregledajo oziroma si je ne zapomnijo. V kolikor FURS v svoje 
elektronske odgovore vključuje informacije o možnosti uporabe eDavkov, informacije niso 
učinkovite oziroma le manjši delež davkoplačevalcev informacije tudi zazna.  
7.3.1 OCENA KANALOV KOMUNICIRANJA FURS  
Davkoplačevalce smo v vprašanju Q2 v anketi za davkoplačevalce vprašali, katere storitve 
FURS so že uporabljali. V vprašanju Z101 smo davkoplačevalce, glede na označene 
uporabljane storitve FURS v vprašanju Q2, prosili, naj označijo pojme, ki po njihovem 
mnenju opisujejo storitev FURS. Davkoplačevalci so lahko za vsako storitev označili več 
pojmov, v kolikor so bili mnenja, da noben pojem ne označuje storitve, pa so označili »nič 









Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce N= 312 
Ugotovili smo, da ima največ pozitivnih lastnosti spletna stran FURS. Slabost spletne strani 
je premajhna kvaliteta. Davkoplačevalci bi spletno stran lahko uporabljali hitro, enostavno 
in zanesljivo, v kolikor bi bila bolj kvalitetna.  
Zelo blizu spletni strani so elektronska vprašanja, kjer je enostavnost najbolje ocenjena 
lastnost med vsemi ocenami. Davkoplačevalci menijo, da je komuniciranje preko 
elektronskih vprašanj enostavno in zanesljivo, odgovoru FURS na elektronska vprašanja 
so kvalitetni, vendar pa odgovori niso pripravljeni dovolj hitro.  
Tretji po vrsti glede na izmerjene lastnosti so eDavki. Podobno kot pri spletni strani je tudi 
pri eDavkih najslabše ocenjena kvaliteta, negativno pa izstopa tudi hitrost.  
Najboljša lastnost telefonskega informiranja je po mnenju davkoplačevalcev hitrost, ki pa 
je še vedno slabše ocenjena, kot hitrost pri spletni strani, elektronskih vprašanjih in 
eDavkih. Najslabše ocenjena lastnost pri telefonskem informiranju je zanesljivost.  
Najslabše ocenjen komunikacijski kanal je obisk na finančnem uradu. Najslabše med 
vsemi ocenami pri vprašanju Z101 je hitrost in enostavnost obiska na finančnem uradu. 
Tretja najslabša lastnost med vsemi ocenami je kvaliteta. Davkoplačevalci torej menijo, da 
je obisk na vložišču počasna in komplicirana možnost pridobivanja informacij. Informacije 
na vložišču niso kvalitetne, bolj zanesljive pa so le od informacij pridobljenih preko 
telefona.  
Davkoplačevalci najenostavneje pridobijo davčne informacije preko spletne strani FURS. 
Informacije so najbolj zanesljive preko spletne strani FURS in pri odgovorih na elektronska 
vprašanja. Najhitreje davkoplačevalci do informacij dostopajo preko spletne strani FURS, 
najbolj kvalitetne pa so informacije pri odgovorih na elektronska vprašanja. Na drugi 




kvalitetne informacije dobijo z obiskom na vložišču, najmanj zanesljive informacije pa so 
informacije preko telefona.  
Davkoplačevalce, ki so odgovarjali na vprašanje Z3, smo v vprašanju Q3 povprašali, ali 
imajo še kakšen komentar. Komentarje (n=60) smo razdelili na skupine po 
komunikacijskih kanalih.  
Davkoplačevalci so v komentarjih na vprašanje Q3 v zvezi s telefonskim informiranjem 
podali komentarje:  
- Davkoplačevalec ima najslabše izkušnje s telefonsko pomočjo in meni, da nekateri 
zaposleni niso niti najmanj prijazni, ker davkoplačevalce odslovijo z odgovorom 
"saj vam piše na internetu" ali »je bilo objavljeno na naši spletni strani", čeprav 
prav zaradi nepreglednosti spletne strani kdaj kakšen podatek ni najden in se 
davkoplačevalec prijazno obrne na telefonsko pomoč. Navaja tudi slabe izkušnje z 
referentko, ki ni tekoče govorila slovensko in nikakor nista našli odgovora na 
vprašanje davkoplačevalca. 
- Davkoplačevalec meni, da je telefonsko informiranje najhitrejše, le da za odgovor 
ni dokazila. Za določeno informacijo je potrebno skozi več referentov.  
- Davkoplačevalec meni, da je telefonska centrala zamudna in neverjetno 
komplicirana, neprijazna do uporabnika.  
- Davkoplačevalec meni, da telefonsko traja veliko preveč časa, da prideš do prave 
osebe.  
- Davkoplačevalec telefonsko informiranje opiše kot: 1. poslušanje navodil, 2. 
poslušanje neke glasbe, 3. dolgo čakanje, 4. tratenje časa, 5. običajno predčasna 
prekinitev zveze. 
Davkoplačevalec navaja izkušnje s telefonskim informiranjem FU Kranj pravi, da gre za 
izjemno prijazne in visoko strokovne sodelavce. V mislih ima vse tiste, ki jih dobi na 
telefon ( uspe dobiti vezo!). Na težavo opozarja predvsem za klice po novem letu, ko se 
informatorje zelo težko prikliče. Linija je ves čas zasedena, ali pa se ob pritisku na prvi 
gumb (npr. 3) vse konča. Ugotavlja, da če se je na FU Kranj zamenjala telefonija in način 
izbire referentov, je bil narejen velik korak nazaj. Z vidika dostopnosti je bil FU Kranj do 
nedavnega za po mnenju davkoplačevalca najbolj dostopen finančni urad daleč naokoli. 
Davkoplačevalec zaradi narave dela večkrat kontaktira tudi FU Ljubljana in trdi, da je FU 
Kranj svetlobna leta pred  Ljubljano. Ker se v Ljubljani ne da dobiti na telefon nikogar, 
zato njim samo še piše preko eDavkov z uporabo lastnega dokumenta.  Izraža upanje, da 
bo telefonija v Kranju urejena čim prej.  
- Davkoplačevalec meni, da so bili telefonski odgovori sicer zelo prijazni, vendar po 
končanem klicu ni vedel nič več kot prej. 
- Davkoplačevalec navaja izkušnje, da so linije telefonske centrale velikokrat 
zasedene, zato  je do osebe od katere bi potrebovala informacijo težko priti. 




centrale in davkoplačevalec ne ve, kdo ga je klical. Pred to uvedbo je bilo 
enostavneje. 
- Davkoplačevalec meni, da je telefonsko iskanje informacij neustrezno rešeno in 
slabo za stranke, ki se ne znajdejo oz. ne zastopijo takšnega načina.  
Davkoplačevalci so v komentarjih na vprašanje Q3 v zvezi z odgovori na elektronska 
vprašanja podali komentarje:  
- Davkoplačevalec meni, da je odziv na elektronska vprašanja zelo počasen, izreka 
pa pohvale za izjemno prijazno in strokovno osebje na izpostavi v Kranju, tako 
glede telefonskih informacij, kot tudi osebnih obiskov.  
- Davkoplačevalec navaja, da redko dobi pisni odgovor na e-mail, kar ga moti, ker bi 
raje imel pisno navodilo. Po navadi so ga v roku parih dni poklicali po telefonu z 
vsemi informacijami, vendar pisni odgovor davkoplačevalcu predstavlja večjo 
varnost.  
- Davkoplačevalec navaja, da so elektronski odgovori dvoumni in se ne odgovori 
smiselno k rešitvi, temveč na splošno, ker se bojijo pisne sledi.  
- Davkoplačevalec meni, da je na elektronska vprašanja dostikrat predolg odzivni 
čas, prejel pa je le ustne odgovore namesto pismenih.  
- Davkoplačevalec navaja, da so mu na vprašanje navedli citat iz zakonika in za to 
potrebovali 10 dni. Z odgovorom še vedno ni bilo v celoti odgovorjeno na to, kar je 
davkoplačevalca zanimalo. 
- Davkoplačevalec meni, da se elektronska vprašanja obravnavajo prepočasi oz. 
odgovorov celo ni. 
- Davkoplačevalec meni, da se na FURS prepočasi odzovejo na elektronska 
vprašanja. Čeprav je davkoplačevalec vprašanje v zvezi z davčno napovedjo poslal 
preko elektronske pošte dober teden pred iztekom roka za oddajo napovedi, je 
odgovor prejel šele 3 dni po poteku tega roka. 
- Davkoplačevalec navaja, da bi bilo zaželeno, da se med posameznimi fazami 
komuniciranja (e-pošta) pridobijo informacije o sprejetem sporočilu v e-obliki, 
predvidenem roku naslednje akcije (e-sporočila) in da se na e-sporočilo vedno 
odgovarja na e-način (ne po telefonu).  
- Davkoplačevalec navaja, da čaka na odgovor preko e-maila že več kot 1 mesec... 
- Davkoplačevalec pravi, da bi FURS moral odgovarjati več v pismeni obliki in ta 
odgovor bi moral zdržati inšpekcijski nadzor. 
- Davkoplačevalec glede vprašanj po spletni pošti meni, da ima najraje pisne 
odgovore, informacij nikoli ne bi iskal po telefonu (oboje skupaj meni, da je 
seveda dobrodošlo). 
- Davkoplačevalec podaja pripombo glede elektronskih vprašanj. Vsakokrat, ko je 
imel vprašanje, naslovljeno na splošni elektronski naslov – FURS, je prejel 
odgovor, naj posreduje podatke o podjetju, kljub temu da je bilo vprašanje 
splošne narave in da je  včasih potreboval samo informacijo, kateri obrazec je 
pravi. Elektronska vprašanja katera sem zastavila so bila 100% kvalitetno 




- Davkoplačevalec navaja, da pri elektronskih vprašanjih traja nekaj dni, da se dobi 
odgovor. 
- Davkoplačevalec meni, da je čakanje na odgovor na elektronsko vprašanje 
predolgo  
Davkoplačevalci so v komentarjih na vprašanje Q3 v zvezi z eDavki podali komentarje:  
- Davkoplačevalec komentira, da so eDavki zelo neuporabni in neprijazni za 
uporabnika. Pri svojem delu mora izdelati poročilo po delavcih, po plačah, po 
šifrah,.... Na eDavkih ne moreš dobiti seštevka za obdobje, da bi lahko kvalitetno 
analitično preveril v vsakem trenutku. Za današnji čas se davkoplačevalcu to zdi 
nepredstavljivo. Kot pomanjkljivost navaja tudi, da ni možnosti izvoza v excell, da 
bi si po svoje razporedil podatke. FURS naj si pridobi avtoriteto in način dela 
bivšega SDK, pa bo za vse lažje.  
- Davkoplačevalec meni, da je za fizične osebe, ki opravljajo dejavnost, poslovanje 
zapleteno. Pri uporabi eDavkov oziroma drugih storitev, se davkoplačevalec kot 
samostojni podjetnik ne znajde. Navaja primer, da ne more dobiti podatka, da 
dobro plačuje davke, ali je pravilno plačal prispevke itd.  
- Davkoplačevalec navaja, da si kot računovodski servis želi večjo preglednost nad 
statusom na eDavkih za svoje kliente. 
- Davkoplačevalec meni, da za eDavke velja samo enostavnost. Server vse 
prevečkrat "pade" in kadar so datumi za oddajo dokumentov, traja oddaja obrazca 
tudi do 10 min. Prevečkrat je, zaradi menjave kontrolorjev, potrebno posredovati 
iste podatke za davkoplačevalce. Poudarja velike razlike v prijaznosti zaposlenih na 
FURS-u. 
- Davkoplačevalec navaja, da pri prijavi prihodka iz osebnega dopolnilnega dela za 
prodajo fizičnim osebam ne pridobi davčne številke kupca, na eDavkih pa obrazca 
brez tega podatka ne more oddati.  
- Davkoplačevalec navaja, da so podatki, ki jih potrebuje pri svojem delu težko 
dosegljivi in jih ne dobi na programu, ki je namenjen davkoplačevalcem (e-
davkih). Poznano mu je,da gre za osebne podatke, vendar jih, ker je zaposlen v 
državnem organu, pri svojem delu potrebuje redno, ne samo tisto, kar je zapisano 
v e-davkih. Na FURS ne dobi ustreznega sogovornika, vse je tajno. Pri delu 
pogreša informacije – komentar davkoplačevalca pa se nanaša na področje 
dodeljevanja določenih pravic, ki so odvisne od prejemkov. 
Davkoplačevalci so na vprašanje Q3 v zvezi s spletno stranjo FURS komentirali:  
- Davkoplačevalec meni, da spletna stran uporabniku ni prijazna.  
- Davkoplačevalec komentira, da bi morda pomagala navodila, kje se kaj lahko 
najde, kar je še posebej pomembno.  
- Zavezanec podaja pripombo glede podatkov spletne strani in sicer ga moti, ko 
pregleduje in išče zadeve po spletnem brskalniku, brskalnik vrne spletne strani, ki 
niso več aktualne. Predlaga posodobitve, da uporabnik takoj prepozna, katera 




ministrstvo za javno upravo (primer zakonodaje po datumu) - glede na vse 
nenehne spremembe, preglednost, prezapletenost za navadne uporabnike.  
Na vprašanje Q3 so davkoplačevalci podali še nekaj ostalih komentarjev:  
- Davkoplačevalec navaja, da ob vlogi dokumentacije ni dobil informacije pod katero 
številko se primer vodi in katera oseba je odgovorna za primer, kar je v 
nadaljevanju otežilo komunikacijo o stanju primera. 
- Davkoplačevalec opiše dogodek, ko je uslužbenko na FU Kranj vprašal, ali je tako, 
da če želi firma šteti stroške ogrevanja v stroške, mora imeti najemno pogodbo za 
prostor. Uslužbenka mu je odgovorila: "Mi nismo davčni svetovalci"?!? 
Davkoplačevalec meni, da takih komentarjev državljani od javnih uslužbencev ne 
potrebujejo! Meni, da bi lahko povedala pravzaprav enako, le lepše, še boljše pa bi 
bilo, če bi mi povedala kateri člen relevantnega predpisa pride v poštev. 
- Davkoplačevalec navaja, da FURS za 20 EUR neplačanega davka prične postopek 
davčne izvršbe. Izvršbo bi se dalo preprečiti z enostavnim e-mail opominom. Meni, 
da je FURS-u v interesu, da se plača več in ne manj.  
V vprašanju V5 v anketi za vodje smo vodje zaprosli za mnenje o spletni strani. 
Opredelile so se do postavljenih trditev. Rezultati so prikazani v grafikonu št. 19.  
Grafikon 19: Mnenje vodij o spletni strani FURS 
Vir: lastna raziskava, anketa za vodje N= 122 
Vodje so trditve, ki opisujejo spletno stran FURS ocenile s srednjimi vrednostmi med 3,2 
in 3,5. Najbolje so ocenile trditev, da je spletna stran FURS urejena po življenskih 
dogodkih in da ponuja sodobne rešitve IKT. Tesno, s povprečno oceno 3,4 sledita trditvi, 
da spletna stran FURS nudi vse informacije za zavezance in da je dnevno posodobljena. S 
povprečno oceno 3,2 so vodje ocenile trditvi, da je spletna stran enostavna za uporabo in 
da je urejena po željah zavezancev. Na splošno ugotovimo, da vodje spletno stran FURS 
ocenjujejo kot niti ne zelo dobro in niti ne zelo slabo. Zaključujemo, da se vodje zavedajo, 




Vodje, ki v vprašanju V5 spletno stran FURS ocenile slabše, smo v vprašaju Q3 zaprosili za 
mnenje, katere so največj pomanjkljivosti spletne strani FURS. Vodje so zapisale, da je 
spletna stran nepregledna, preveč je zadev, tudi ponavljujočih, spletna stran je preveč 
birokratska. Spletna stran ni narejena na dolgi rok, da bi se davkoplačevalci nanjo lahko 
navadili. Spletno stran je potrebno pripraviti premišljeno, da se ne bo pogosto 
spreminjala. Ko se davkoplačevalci enkrat navadijo na spletno stran, pričakujejo, da 
infomravije vedno najdejo na določenem mestu. Vedeti je potrebno, da velik del 
davkoplačevalcev spletno stran FURS uporablja le enkrat ali dvakrat letno. Pojasnila 
zavezancem niso ažurirana, po iskalnih pojmih davkoplačevalci ne najdejo iskanega. Na 
spletni strani primanjkuje konkretnih izračunov za posamezno obdavčitev, ki bi pomagala 
plačnikom, niti ni razvidno, kam je potrebno davke plačati. Spletna stran je prepočasna in 
nestrukturirana. Navedbe vodij o spletni strani FURS zaključujejom s komentarjem vodje: 
“Postavimo se v vlogo davkoplačevalca, ki šče informacijo, kam mora iti, pri komu se 
mora oglasiti in poglejmo spletno stran. Niti tega ne moremo ugotoviti, kdo je direktor 
FURS, komu se pritožiti, kaj šele, katere oddelke ima FURS, katere so kontaktne številke 
teh oddelkov, sektorjev, vodij sektorjev, spletna stran je katastrofa. Po 1.8.2014 bi jo že 
lahko uredili, menje je torej zelo objektivno. Ubogi davkoplačevalci, še mi se ne 
znajdemo. “  
7.3.2 PRILJUBLJENOST KANALOV KOMUNICIRANJA  
V vprašanju Z9 v anketi za davkoplačevalce smo davkoplačevalce vprašali, katere 
obstoječe in neobstoječe komunikacijske kanale bi najraje uporabljali. Vodjem smo v 
vprašanju V7 v anketi za vodje zaprosili, naj izrazijo strinjanje, da mora FURS naštete 
komunikacijske kanale spodbuditi oziroma uvesti. Odgovore so anketiranci v obeh 
vprašanjih označili na pet stopenjski lestvici. Višji odgovor pomeni bolj željen 
komunikacijski kanal. Srednje vrednosti odgovorov na obe vprašanji smo združili v 
grafikonu št. 20.  
Grafikon 20: Katere kanale komuniciranja bi uporabljali davkoplačevalci in 
katere vodje 
 
Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce N= 273, anketa za vodje N=104 














Ugotovili smo, da je komuniciranje preko elektronske pošte med davkoplačevalci najbolj 
zaželeno (povprečna vrednost 4,5) in med vodji eden od dveh komunikacijskih kanalov, ki 
jih je potrebno najbolj spodbujati. Anketa za davkoplačevalce je bila v prvi vrsti 
namenjena davkoplačevalcem, ki so v letu 2014 na FURS poslali e-vprašanje, zato velja 
ugotovljeno visoko zaželenost komuniciranja preko elektronske pošte presojati tudi zaradi 
tega dejstva.  
Tako davkoplačevalci, kot vodje na drugo mesto postavljajo eDavke, razlika v povprečni 
vrednosti odgovorov je minimalna.  
Sledi aplikacija za mobilne telefone, za katero so vodje s povprečno vrednostjo 3,8 ocenili, 
da bi jo bilo potrebno uvesti. Davkoplačevalci so aplikacijo za mobilne telefone ocenili 
slabše in sicer s povprečno oceno 2,6.    
Bolj kot aplikacijo za mobilne telefone bi davkoplačevalci uporabljali spletni pogovor (web 
chat), saj povprečna vrednost odgovorov davkoplačevalcev znaša 3,0. Tej storitvi so vodje 
namenili višjo podporo od želja davkoplačevalcev, saj so potrebo po njeni uvedbi ocenili s 
povprečno vrednostjo  3,5.  
Na petem mestu po priljubljenosti med primerjanimi storitvami so SMS sporočila. 
Davkoplačevalci so ocenili, da bi storitev uporabljali s povprečno vrednostjo 2,5. Vodje so 
ocenili, da bi bilo potrebno storitev uvesti s povprečno vrednostjo 3,1.  
Zelo podobno mnenje imajo davkoplačevalci in vodje pri papirnatem poslovanju. 
Davkoplačevalci so izrazili željo po uporabi storitve s povprečno oceno 2,5. Vodje so 
izrazili strinjanje, da je potrebno storitev papirnatega poslovanja ohraniti s povprečno 
vrednostjo 2,7.  
Razkorak med željami davkoplačevalcev in stališči vodij smo opazili pri storitvi obisk na 
vložišču. Davkoplačevalci so ocenili, da bi obisk na vložišču uporabljali, s povprečno oceno 
2,1. Vodje posvečajo storitvi na vložišču večji pomen, saj so storitev ocenili s povprečno 
vrednostjo 3,6. Vodje so obisk na vložišču ocenili kot bolj pomembno storitev od storitev 
papirno poslovanje, SMS sporočila in spletni pogovor (web chat). 
Prisotnost FURS na socialnih omrežjih so davkoplačevalci ocenili kot storitev, ki jo najmanj 
potrebujejo in jo ocenili s povprečno oceno 2,1. Vodje prisotnost na socialnih omrežjih 
ocenjujejo bolje kot davkoplačevalci (povprečna vrednost 2,1), skupaj z obiskom na 
vložišču pa so jo označile za najmanj pomembno.  
Davkoplačevalci so v vprašanju Z9 ocenjevali tudi storitvi telefonski klic na FURS in 
spletno orodje za izračun davka. Ocenili so, da bi telefonski klic uporabljali s povprečno 
vrednostjo 3,4. Storitvi spletno orodje za izračun davka so namenili visoke ocene, 
povprečna vrednost znaša 4,4. Davkoplačevalci omenjenih dveh storitev niso ocenjevali, 




Davkoplačevalci so v vprašanju Z9 pod možnost “drugo” navedli storitve: obisk pri 
svetovalcu, dostopna telefonska pomoč, brezplačna tematska predavanja na finančnem 
uradu, obveščanje s telefonsko pošto, video seminarji ter dobri priročniki s primeri.  
V primerjavi med odgovori davkoplačevalcev in vodij smo ugotovili, da vodje vsem 
storitvam pripisujejo večjo pomembnost, saj so vse storitve, razen elektronske pošte, 
ocenili z višjo povprečno vrednostjo kot davkoplačevalci.  
Preverili smo, kateri dejavniki vplivajo na odločitev davkoplačevalcev pri izbiri, katere 
obstoječe in neobstoječe storitve FURS bi najraje uporabljali. S spletnim orodjem 1KA smo 
ugotavljali, katere skupine davkoplačevalcev so bolj naklonjene uporabi določenih storitev 
FURS. V nadaljevanju predstavljamo ugotovljena povprečja pri spremenljivkah spol,  tip 
davkoplačevalca in starost. 
Grafikon 21 prikazuje povprečne vrednosti moških in povprečne vrednosti žensk glede na 
komunikacijski kanal, ki bi ga najraje uporabljali. Ugotovimo, da bi moški raje uporabljali 
komunikacijske kanale elektronskega poslovanja (eDavki, spletni pogovor, aplikacija za 
mobilni telefon), ženske pa bi raje uporabljale klasične načine komuniciranja (papirno 
poslovanje, obisk na vložišču, elektronska vprašanja, telefonski klic). Moški bi raje 
uporabljali SMS sporočila, ženske bi bile raje prisotne na socialnih omrežjih, spletno orodje 
za izračun davka pa je pri moških in ženskah enako priljubljeno.  
Grafikon 21: Vpliv spola na izbiro komunikacijskega kanala 
 
Vir lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce 
Grafikon št. 22 prikazuje povprečne vrednosti tipov davkoplačevalcev glede na 
































davkoplačevalcev obstajajo razlike. Povprečne vrednosti fizičnih oseb so višje pri klasičnih 
komunikacijskih kanalih (obisk na vložišču, papirno poslovanje, telefonski klic). Povprečne 
vrednosti pravnih oseb so najvišje pri komunikacijskih kanalih elektronskega poslovanja 
(eDavki, aplikacija za mobilni telefon, spletno orodje za izračun davka). Za pravne osebe 
bi bila, bolj kot za fizične osebe in samostojne podjetnike, uporabna tudi prisotnost FURS 
na socialnih omrežjih. Opazimo razliko med želenimi komunikacijskimi kanali med 
pravnimi osebami in samostojnimi podjetniki. Samostojni podjetniki so za vse 
komunikacijske kanale izrazili manjšo priljubljenost uporabe od pravnih oseb, z malenkost 
višjo povprečno vrednostjo ocenjujejo le priljubljenost papirnega poslovanja.   
Grafikon 22: Vpliv tipa davkoplačevalca na izbiro komunikacijskega kanala  
 
Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce 
Grafikon št. 23 prikazuje povprečne vrednosti starostnih skupin glede na komunikacijski 
kanal, ki bi ga davkoplačevalci iz posamezne starostne skupine najraje uporabljali. 
Ugotovili smo odstopanje povprečne vrednosti skupine davkoplačevalcev starejših od 56 
let. Večja odstopanja za to skupino, glede na vse mlajše skupine davkoplačevalcev, smo 






























sporočilih. Nižje povprečne vrednosti za starejše od 56 smo prepoznali tudi pri spletnem 
orodju za izračun davka, elektronskih vprašanjih in telefonskem klicu, medtem, ko smo 
najvišjo vrednost za starejše od 56 let ugotovili pri papirnatem obisku na vložišču. 
Povprečna vrednost najmlajše starostne skupine davkoplačevalcev od 26 do 35 let je bila 
med primerjanimi najmanjša pri papirnem poslovanju.  
Grafikon 23 : Vpliv starosti na izbiro komunikacijskega kanala 
Vir: lastna raziskava, anketa za davkoplačevalce 
 
Povzamemo, da bi komunikacijske kanale za samozadostno elektronsko komuniciranje 
raje uporabljali moški, pravne osebe, ne bi jih pa uporabljali starejši od 56 let.  
7.4 ANALIZA PODATKOV IN POIZVEDOVANJE  NA FURS  
Na podlagi Poročila o delu davčne uprave v letu 2014 (DURS, 2013) je ugotovljeno, da je 
DURS v letu 2013 na področju informiranja zbiral podatke o številu prejetih telefonskih 
klicev, številu prejetih elektronskih vprašanj in številu obiskov na vložiščih. Z uvajanjem 
avtomatskih odzivnikov v letu 2012, kjer davkoplačevalci lahko izberejo interesno davčno 
področje je DURS dobil možnost spremljanja števila klicev glede na izbrano interesno 

























času povečanega števila klicev. FURS torej spremlja področja (driver) klicev, osnovnega 
vzroka za klice pa ne ugotavlja. Elektronska sporočila FURS ne ločuje po davčnih 
področjih, vodi jih po enotni vrsti vhodnega dokumenta in sicer kot vprašanje 
davkoplačevalca.  
FURS vodi statistiko števila obiskov na vložiščih, namen obiska pa loči glede na oddano 
vlogo v papirni obliki, osnovnega vzroka obiska na vložišču ne ugotavlja. Na vložiščih ne 
uporablja naprave za merjenje števila obiskovalcev. DURS (2013a) je objavil, da je s 
1.6.2013 na davčnih izpostavah zmanjšal število uradnih ur iz štirih dni na dva v tednu. 
Uradne ure na finančnih uradih ostajajo še vedno štiri dni v tednu. Razlog navaja 
racionalizacijo poslovnih procesov, posledično pa bi ukrep lahko pomenil ukrep za 
preusmeritev davkoplačevalcev na uporabo samopostrežnih kanalov.  
7.4.1 OSNOVNI VZROKI ZA POTREBE PO INFORMACIJAH  
V anketi za davkoplačevalce smo v vprašanju Z4 davkoplačevalce zaprosili, da na seznamu 
navedenih vzrokov označijo, zakaj so v letu 2014 na FURS poslali elektronsko vprašanje. 
Na seznamu je vsak davkoplačevalec lahko označil več naštetih vzrokov. Odstotki izbranih 
spremenljivk so prikazani v grafikonu št. 24.  
Grafikon 24: Prikaz ugotovljenih vzrokov za poslana elektronska vprašanja 
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Poleg naštetih vzrokov so davkoplačevalci v možnosti “drugo” lahko zapisali vzrok za 
poslano elektronsko vprašanje v letu 2014. Med 45 odgovori jih večino lahko vsebinsko 
umestimo med že naštete vzroke, nekaj pa jih opisuje področje, s katerega so iskali 
informacije.  
Ugotovili smo, da davkoplačevalci, ki so v letu 2014 na FU Kranj poslali elektronsko 
vprašanje, kot najpogostejši vzrok za pošiljanje vprašanja, v višini 22 odstotkov vseh 
označenih vzrokov, navajajo, da na spletni strani FURS niso našli informacije. Rezultatu 
lahko dodamo komentar zavezanca pri vprašanju Z86, ki pravi, da se na spletni strani 
informacije zaenkrat ne najdejo na enem mestu in hitro spregledaš, da je potrebno 
informacijo iskati še drugje, za potrditev potem išče referenta, ki je dovolj informiran za 
pomoč.  
Pogosta vzroka za poslano elektronsko vprašanje sta tudi prezapletena davčna 
zakonodaja (17 odstotkov) in pomoč pri izpolnjevanju obrazca (11 odstotkov). Vodja je 
prezapleten davčni sistem komentiral v komentarju na celotno anketo pri vprašanju Q3, 
kjer je zapisal, da bosta morala GFU in Ministrstvo za finance resno nekaj narediti na 
posodobitvi davčnega poslovanja zavezancev in odpraviti precej birokratski sistem davkov. 
Sedanji razdrobljen sistem je nepregledan in zahteva veliko delovno intenzivnost tako 
zavezancev kot davčnih uslužbencev. Drugi vodja je v istem vprašanju komentiral, da se 
zakonodaja pogosto spreminja z nenehnimi spremembami stopenj, oprostitvami, novimi 
dajatvami, ki davčnim zavezancem ne omogoča davčnega načrtovanja. Reorganizacija na 
FURS je sovpadla z velikimi spremembami glede osebnega dela, verižnih računov, vlogami 
trošarin kratke proge, saj moramo sprjemati hitre in nenehne odločitve pri informiranju, 
odmerah, pritožbah zavezancev. .Nadalje so davkoplačevalci v 8 odstotkih označili, da so 
vprašanja poslali na FU Kranj, ker nimajo časa poklicati na FURS v času uradnih ur, v 7 
odstotkih ker so prejeli davčno odločbo in v 6 odstotkih, ker po telefonu ni mogoče 
priklicati davčnega uslužbenca ter davkoplačevalcu po telefonu uslužbenci FURS niso znali 
odgovoriti na njegovo vprašanje. Kot manj pogosti vzroki za poslana pisna vprašanja 
davkoplačevalcev na FU Kranj davkoplačevalci označujejo, da so eDavki zapleteni za 
uporabo (4 odstotke), da so želeli preveriti stanje na knjigovodski kartici (4 odstotke), da 
so želeli preveriti informacijo iz medijev (4 odstotke) , najmanj davkoplačevalcev pa je kot 
vzrok za klic na FU Kranj navedlo, da na FURS vloge davkoplačevalca niso pravočasno 
rešili (2 odstotka) in da so želeli podati pritožbo nad delom FURS (1 odstotek).   
Davkoplačevalce, ki so v vprašanju Z4 označili, da so elektronsko vprašanje na FU Kranj v 
letu 2014 poslali, ker s telefonskim informiranjem niso bili najbolj zadovoljni, smo v 
vprašanju Q4 zaprosili, da nam zaupajo svojo negativno izkušnjo. Mnenja 
davkoplačevalcev, ki so po opravljenem klicu na FU Kranj naslovili še elektronsko 
vprašanje lahko razdelimo v dve skupini. V prvi skupini so davkoplačevalci, ki niso uspeli 
prikliciti željenega uslužbenca (7 zavezancev), v drugi skupini pa so zavezanci, ki so prejeli 
napačen ali nepopolen odgovor (18 zavezancev). Navajamo navedbe nekaterih 
davkoplačevalcev, ki so navedli konkretne težave, zaradi katerih so poslali elektornsko 




1. Davkoplačevalec je poslal elektronsko vprašanje, ker je normiranec in mu tako na 
e-vem točki, kot na FURS niso znali povedati, kaj vse potrebuje in kaj mora 
narediti, ker je decemra 2014 imel popoldanski s.p., od decembra naprej pa ima 
klasičen s.p. Še vedno ne ve, če stvari pravilno ureja, saj nikjer ni shematsko na 
enostaven način prikazano poslovanje normiranca, kot bi bilo to urejeno pri 
nedržavnih službah, ko želijo imeti zadovoljne stranke.  
2. Davkoplačevalec je poslal elektronsko vprašanje, ker uslužbenka na lokalnem 
finančnem uradu ni prepoznala, da je zakonodaja spremenjena in premalo jasna in 
je davkoplačevalca napotila na spletno stran FURS, kjer pojasnilo ni bilo več 
aktualno. Davkoplačevalec se je obrnil na generalni finančni urad, ki je v 2-3 
mesecih izdal generalno pojasnilo za vse uporabnike. 
3. Davkoplačevalec je poslal elektronsko vprašanje, ker mu uradniki vedno 
odgovorijo, da ne dajejo informacij in naj se obrne na svojo računovodkinjo 
Davkoplačevelce smo v anketi za zavezance v vprašanju Z12 zaprosili, naj označijo 
zadovoljstvo glede na prejeti odgovor. Rezultati so prikazani v grafikonu št. 25 
Grafikon 25: Zadovoljstvo glede na prejeti odgovor na elektronsko vprašanje 
Vir: lastna raziskava, anketa za zavezance, N= 268 
52% davkoplčavalcev je bilo z odgovorom zadovoljnih, 25% pa zelo zadovoljnih. Le 5% 
davkoplačevalcev je nezadovoljnih in 5% davkoplačevalcev zalo nezadovoljnih. Ugotovitve 
sovpadajo z ugotoivtvami, ki so prikazane v grafikonu 18, kjer je komunikacijski kanal 
preko elektronske pošte ocenjen kot najbolj kvaliteten. Davkoplačevalce, ki so v vprašanju 
Z12 označili, da z odogovorom niso bili zadovoljni, smo dodatno zaprosili, da navedejo 
razloge, zakaj z odgovorom niso bili zadovoljni. Razloge, ki so jih v odgovorih navedli 
davkoplačevalci lahko razdelimo na tri tematske sklope in sicer prepočasi pripravljen 
odgovor, nekonkreten odgovor oziroma preveč strokoven odgovor in drugi razlogi.  
1. Nezadovoljstvo davkoplačevalcev z odgovorom zaradi prepočasi pripravljenega 
odgovora:  
- Davkoplačevalec navaja, da je odgovor prejel šele po mesecu in pol.  
- procedura je prezapletena in posledično odziv prepočasen. 
- Davkoplačevalec navaja, da je imel težave že ob odpiranju dejavnosti, ker je neki 
sistem nagajal. Takoj so mu grozili z nekimi kaznimi itd. Ko je poslal vprašanje 




še šefu referenta, ki ga je poklical in se opravičil. Davkoplačevalec je nezadovoljen, 
ker njegovega porabljenega časa ni nikoli nobeden plačal. Razmišlja, da bi sam 
spisal kazen za nepravilen pristop. 
- Davkoplačevalec je predolgo čakal na odgovor 
- Davkoplačevalec odgovora na vprašanje, zakaj razlika na datum 1.6.2014 med 
odgovorom spletne asistentke vide in spletno stranjo e-davki ni dobil. 
- Davkoplačevalec meni, da je pri elektronskem vprašanju predolg odzivni čas 
- Davkoplačevalce komentira, da ko je postavil vprasanje, so za odgovor potrebovali 
10 dni  
- Davkoplačevalec očita pomanjaknje ažurnosti, ni predeljenega termina nadaljnjih 
aktivnosti, obljubljen termina za dohodninsko odličbo je bil prekoračen.  
- Davkoplačevalec odgovora nis prejel.   
- Davkoplačevalec komentira, da ga pošiljajo iz vrat na vrata, ker nihce ni vedel 
odgovorov.  
- Davkoplčavelec komentira, da za razliko od odgovora na telefonsko vprasanje je 
trajalo neskoncno dolgo, da je dobil odgovor na vprašanje po e-posti. 
- Davkoplačevelec komentira, da je pričakoval od FURS. Ker pa FURS ni pristojen na 
tem področju, je bilo njegovo vprašanje posredovano na občino Gorenja vas. Tam 
pa tako ali tako nimajo časa za take malenkosti. »Kdo se bo pa s tem ukvarjal? 
Sitnoba, kaj ti sploh ni jasno, a ne vidiš da imamo bolj pametno delo.«   
 
2. Nezadovoljstvo davkoplačevalcev z odgovorom zaradi nekonkretnega ali preveč 
strokovnega odgovora:  
- Davkoplačevalec komentira, da je bil odgovor samo kopija zakona in ni bil v pomoč 
- Davkoplačevalec meni, da je bil odgovor citat iz zakonika in ni odgovarjal jasno na 
zastavljeno vprasanje.   
- Davkoplačevalec je odgovor označil kot splošnega in se sicer nanašajo na 
vprašanja, ki sem jih zastavil, ampak konkretnega odgovora za konkretno težavo 
ni dobil. 
- Davkoplačevalec pravi, da je odgovor dejansko samo navedba različnih členov 
različnih zakonov, ni pa konkretnega odgovora na konkretno vprašanje.  
- Davkoplačevalec je prejel preveč strokoven odgovor, ki mu ni bil v pomoč. Pravi, 
da niso vsi doplomanti ekonomije ali podobne smeri. 
- Davkoplačevalec pravi, da bil odgovor pavšalen in dvoumen, čeprav je predložil 
celotno dokumentacijo, ki bi jo v nadaljevanju predložili v rednem postopku 
- Davkoplačevalec meni, da je bil odgovor preveč strokoven in nerazumljiv, 
predvsem pa v stilu - naše menje ni zavezujoče, berite zakone 
- Davkoplačevalec komentira, da so odgovori prevec formalisticni, skoraj tako kot bi 
brali uradni list. Ni za nevednega, obicajnega drzavljana. 
- Davkoplačevalec pravi, da je bil v odogovoru samo dobesedno naveden zakon, ne 
pa odgovor na konkretno vprašanje. 
- Davkoplačevalec je podal konkretno vprašanje in mnenje, ki pa sta bila ignorirana 
in mu je bil poslan samo splošen odgovor dolg eno stran skopiran in uradnega 




zdi neresen in neoseben, vseeno bi bilo, če bi v odgovor podali samo povezavo na 
objavo v uradnem listu.  
- Davkoplačevalec je prejel zapleten odgovor, ki v bistvu ni odgovoril na vprašanje, 
ampak dal vedeti, da to pač tako je in naj se ne pritožuje. 
- Davkoplačevalec ni dobil konkretnega odgovora na vprašanje 
- Davkoplačevalec pravi, da bil odgovor zelo kratek in je bilo le pojasnjeno, da bi 
moral prejeti informativni izračun dohodnine, brez navedbe kdaj. izračuna za leto 
2014 potem ne glede vprašanje ni prejel 
- Davkoplačevalec meni, da informacije niso bile precizne in razvidne za osebo 
katera se slabo spozna na finance. 
- Davkoplačevalec komentira, da mu z odgovorom niso nič pomagali in, ker je 
zapleteno, razkritje davčne ni možno, če ne teče sodni postopek, v bistvu pa če 
nimaš davčne fizične osebe ne moreš vložiti sodnega postopka. Razume, da se ne 
smejo davčne številke razkrivati vsakomur, če pa ima tehtne razloge, bi to moralo 
biti omogočeno. 
- Davkoplačevalec pravi, da odgovor vsebinsko ni bil dober, v odgovoru je prejel le 
povezavo na zakon, ki ga že pozna, čeprav je predhodno povedal, da je prebral 
zakon in pravilnike in ga kljub temu še vedno nekaj zanima.  
 
3. Nezadovoljstvo davkoplačevalcev z odgovorom zaradi ostalih razlogov: 
- Davkoplačevalec navaja, da so za njegovo nezadovoljstvo z odgovorom krivi 
zakonopisci, ki so navadni idioti: Ne poznajo poslovnih procesov, slepo gledajo in 
poslušajo druge bruseljske idiote in potem slovenistan sprejme vse nabolj butaste 
izvedbe prvi na svetu. Pravi, da je en možakar napisal delo hlapec Jernej...ta tip je 
bil prerok. naj počiva v miru! 
- Davkoplačevalec komentira, da za njegovo nezadovoljstvo niso krivi delavci, 
temveč zakonodaja. 
- Davkoplačevalec pravi, da če nočeš biti v navzkrižju z zakonom in želiš dobiti 
informacije oz. nasvet kako postopke pravilno izpeljati, od kompetentnih oseb na 
furs-u ne dobiš pravega odgovora. 
- Davkoplačevalec izraža nezadovoljstvo zaradi premalo posluha za pobude občanov. 
- Davkoplačevalec pravi, da mu davčna svetovalka ni znala najbolje pomagati. 
Zakon je bil sprejet, v praksi pa zakon še ne izpolnjuje tistega za kar je bil sprejet. 
Svetovalka mu je predlagala, naj se zato obrne na pristojno ministrstvo. 
- Davkoplačevalec je kritičen do odgovorov po telefonu, če je vprašanje naslovljeno 
preko e-pošte. 
- Davkoplačevalec je želel sem odgovor po e-pošti, prejel pa le klic, kjer spet ni 
prejel informacije, ki jo je želel 
- Davkoplačevalec izraža nezadovoljstvo zaradi neprijaznost, nekorektnosti, 
zadirčnosti, ter nerelevantne in nerazumljive razlage 
- Davkoplačevalec je nezadovoljen, ker mu v pripravljenem odgovoru niso znali 
pomagati pri odpravi tezav 
- Davkoplačevalec pravi, da je bil odgovor v smislu, da tako pač je   




- Davkoplačevalec komentira, da določene olajšave v dohodnini niso dovolj jasne, 
predvsem, če gre za upokojenca, ki ima še katastrski dohodek, nikjer ni označeno 
pri olajšavi 13,5 % koliki delež je tega dohodka 
- Davkoplačevalec pravi, da ni dobil odgovorov na vsa vprašanja, Informacije so 
nepopolne in se spreminjajo iz dneva v dan. 
- Davkoplačevalec komentira, da na FURS še sami niso vedeli kaj je prav in kaj ne.  
- Davkoplačevalec pravi, da je prejel raznolike odgovore od različnih kontrolorjev. 
 
Vodja je v komentarju na celotno anketo v vprašanju Q3 v anketi za vodje zapisal, da 
opaža, da se z izboljšavami spletne strani FURS znižuje število pisnih vprašanj, pojavljajo 
pa se zahtevnejša vprašanja, ki se nanašajo na konkretne primere in so bolj svetovanja 
kot informiranja. 
Vodje so v anketi za vodje v vprašanju V8, na pet stopenski lestvici, navedle mnenje o  
najpogostejšem vzroku, da davkoplačevalci na FURS pošljejo elektronsko vprašanje. Z 
najvišjo povprečno oceno 4,4 so vodje kot najpogostejši vzrok opredelile zapleteno ali 
spremenjeno zakonodajo, sledi potreba davkoplačevalcev po davčnem svetovanju 
(povprečna ocena 4,1). Trditve, da davkoplačevalci na FURS pošljejo elektronsko 
vprašanje, ker na spletni strani FURS ne najdejo informacij, želijo pospešiti reševanje 
svoje vloge, želijo pomoč pri uporabi eDavkov in želijo preveriti stanje na knjigovodski 
kartici, so davkoplačevalci ocenili s povprečno vrednostjo 3,7. Trditev, da je vzrok za 
poslano elektronsko vprašanje preverjanje informacije iz medijev, so vodje ocenile s 
povprečno vrednostjo 3,5. Sledijo trditve, da vodje pošljejo elektronsko vprašanje na 
FURS, ker po telefonu ne morejo priklicati davčnega uslužbenca (povprečna vrednost 3,3), 
ker v času uradnih ur nimajo časa poklicati na FURS, da želijo podati pritožbo nad delom 
FURS in kot zadnja trditev, da davkoplačevalcem uslužbenec FURS po telefonu ni znal 
odgovoriti.  
V vprašanju V9 so vodje na pet stopenjski lestvici izrazile strinjanje s trditvami, kako bi 
zmanjšale število elektronskih vprašanj naslovljenih na FURS. Najvišje so s povprečno 
vrednostjo 4,4 ocenile trditev z izboljšano zakonodajo. S povprečno oceno 3,9 sledijo 
trditve, da bi število elektronskih vprašanj zmanjšali z odzivom na ugotovljene vzroke, z 
izboljšanjem eDavkov in izboljšanjem spletne strani FURS. Aktivno preusmerjanje na 
elektronsko poslovanje kot primeren ukrep za zmanjšanje elektronskih vprašanj 
davkoplačevalcev, so davkoplačevalci ocenili s povprečno vrednostjo 3,8. Najslabše je 
ocenjena trditev “s hitrejšo izdajo odločb” (povprečna vrednost 3,4).  
Povprečne vrednosti odgovorov na vprašanji V8 in V9 so prikazane v grafikonu št. 26. Na 
grafikonu smo primerjali ocene vodij, zakaj davkoplačevalci pošiljajo elektronska 
vprašanja na FURS in njihovo oceno, kako bi število teh vprašanj zmanjšali. V kolikor 
vodje želijo zmanjšati število prejetih elektronskih vprašanj, morajo poznati vzroke, zakaj 
davkoplačevalci na FURS pošiljajo vprašanja. Na grafikonu smo osnovnemu vzroku za 
poslano elektronsko vprašanje v primerjavo dodali ukrep, s katerim bi najbolj verjetno 
lahko odpravili vzrok. Pri tem ugotavljamo, ali bi vodje z ukrepi odpravili vzroke za 




Grafikon 26 : Prikaz ocene vodij za vzrok za poslano vprašanje in simulacija 
odziva vodij z namenom zmanjšanja števila vprašanj 
 
Vir: lastna raziskava, anketa za vodje 
Ugotovili smo, da so vodje ukrepe za zmanjšanje elektronskih vprašanj naslovljenih na 
FURS opredelile z višjimi povprečnimi ocenami kot so opredelile vzroke za poslana 
elektronska vprašanja. Največji razkorak smo ugotovili v povprečni vrednosti ocen pri 
ocenjevanju ukrepov in vzrokov za zavezance, ki so prejeli odločbo in pri 
davkoplačevalcih, ki želijo podati pritožbo nad delom FURS (v obeh primerih 0,8). Vzrok za 
poslano elektronsko vprašanje so vodje ocenile z višjo povprečno vrednostjo kot odziv v 
dveh primerih. In sicer v primeru, da davkoplačevalec želi pospešiti reševanje svoje vloge 
(-0,3) in v primeru, da davkoplačevalec potrebuje davčno svetovanje (-0,2). Vodje lahko 
aktivno vplivajo na znižanje elektronskih vprašanj pri vseh opredeljenih trditvah za 
odpravo vzrokov (odzivi), pri izboljšanju zakonodaje pa le posredno. 
K ocenam vodij o vzrokih za poslano elektronsko vprašanje in ocenah o odzivih za 
zmanjšanje števila elektronskih vprašanj, smo v spodnji analizi dodali še navedbe 
davkoplačevalcev v anketi za davkoplačevalce, ki so v vprašanju Z4, na seznamu 
navedenih vzrokov označili povod za v letu 2014 na FU Kranj poslano elektronsko 
vprašanje (prikazano na grafikonu 23).  
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V tabeli 2 smo skladnost ugotovljenih vzrokov označili z vrednostmi od 1-4. Višja ocena 
pomeni pravilno ugotovljen razlog, ocena štiri pa pomeni previsoko ocenjen vzrok. Ob 
premajhni oceni vzroka (vzroki označeni z ena) smo predpostavili, da vodje tudi ne 
morejo odpravljati vzrokov, zato smo v stolpcu “odpravljen vzrok” označili X. V primeru, 
da je ugotovljen vzrok ocenjen previsoko, predpostavljamo, da vodje preveč pozornosti 
usmerjajo odpravi temu vzroku, zato porabijo preveč časa in sredstev. Ocene primernih 
ukrepov glede na pogostost vzroka smo v tabeli 2 ovrednotili z ocenami od A do C. 
Vrednost A pomeni, da so vodje ukrep, glede na pogostost vzroka, ocenile kot 
pomemben, vrednost B pomeni ocena ukrep ocenjujejo kot manj pomemben, vrednost C 
pa označuje oceno ukrepa kot nepomembnega. Idealen rezultat za odpravo vzroka 
poslanega vprašanja je torej 3A.   
Tabela 2: Ugotovljeni in odpravljeni vzroki za poslana elektronska vprašanja 
vzrok za poslano elektronsko vprašanje  ugotovljen vzrok  
odpravljen 
vzrok  
ni informacije na spletni strani 1 X 
ni mogoče priklicati davčnega uslužbenca 1 X 
omejitev telefonskih klicev na čas uradnih ur 1 X 
uslužbenec FURS po telefonu ni znal odgovoriti 1 X 
prepočasno reševanje vlog 4 B 
prezapletena zakonodaja 3 A 
pomoč pri uporabi eDavkov - 4 A 
pritožba nad delom FURS 3 A 
preverjanje stanja na knjigovodski kartici 4 A 
davkoplačevalec je prejel odločbo 1 X 
preverjanje informacije iz medijev 3 A 
 
 
     LEGENDA:  
1 - vodje so vzrok uvrstile za dve mesti ali več slabše kot davkoplačevalci  
2 - vodje so vzrok uvrstile za eno mesto slabše kot davkoplačevalci  
3 - vodje so vzrok uvrstile na enako ali eno mesto  boljše mesto kot davkoplačevalci  
4 - vodje so vzrok uvrstile za dve ali več mest boljše kot davkoplačevalci  
A - glede na pogostost vzroka vodje primeren ukrep ocenjujejo kot pomemben 
B - glede na pogostost vzroka vodje primeren ukrep ocenjujejo kot manj pomemben  
X - vzrok ni bil ugotovljen, ni ga mogoče odpraviti 
 
Vir: lasten 
Davkoplačevalci kot najbolj pogost razlog za poslano vprašanje na FU Kranj navajajo, da 
na spletni strani FURS niso našli informacij (22 odstotkov vseh označenih vzrokov). 
Ugotovljenega najbolj pogostega vzroka za poslano elektronsko vprašanje vodje ne 
prepoznajo kot najbolj pogostega (povprečna vrednost 3,7), uvrščajo ga na tretje mesto 
najbolj pogostih vzrokov. Vodje so vzrok uvrstile za dve mesti slabše kot davkoplačevalci, 
zato v tabeli 2 opredelimo vrednosti 1X.  
Prezapleteno zakonodajo kot vzrok za elektronsko vprašanje davkoplačevalci s 17% vseh 
označenih vzrokov postavljajo na drugo mesto. Tega se zavedajo tudi vodje, saj so tako 




4,4) na prezapleteno zakonodajo postavili na prvo mesto. Vodje so prezapleteno 
zakonodajo, kot vzrok za poslano elektronsko vprašanje, postavili za eno mesto višje kot 
davkoplačevalci, zato v tabeli 2 opredelimo vrednost 3A.  
Davkoplačevalci so pomoč pri izpolnjevanju obrazca kot vzrok za poslano elektronsko 
vprašanje označili v 11 odstotkih, kar pomeni tretji najbolj pogost vzrok. Ukrep, s katerim 
bi najbolj verjetno lahko odpravili težave pri izpolnjevanju obrazca predpostavljamo 
izboljšanje zakonodaje in preusmerjanje na e-poslovanje. Spremembo obrazca je mogoče 
opraviti le s spremembo v Uradnem listu, za težave davkoplačevalcev pri izpolnjevanju 
obrazca pa lahko ugotovimo le s pravilno ugotovljenimi vzroki. Pri obrazcih, kjer je na 
eDavkih na voljo pred izpolnjena napoved, je težave davkoplačevalcev mogoče rešiti s 
preusmerjanjem na e-poslovanje. Mnenja o težavah pri izpolnjevanju obrazcev kot vzrok 
za poslano elektronsko vprašanje pri vodjih nismo ugotavljali.  
Za četrti najbolj pogost vzrok za poslano elektronsko vprašanje so davkoplačevalci z 8 
odstotki označili, da v času uradnih ur nimajo časa poklicati na FURS. Vodje menijo, da 
uradne ure, ko je mogoče poklicati na FURS, ne predstavljajo pogostega vzroka za 
postavljeno elektronsko vprašanje davkoplačevalcev, saj so vzrok ocenile z nižjo srednjo 
vrednostjo 3,3. Predpostavljamo, da je vzrok mogoče odpraviti s preusmerjanjem 
davkoplačevalcev na uporabo e-poslovanja, kjer davkoplačevalci lahko opravljajo storitve 
24 ur v dnevu. Povečanje števila uradnih ur bi pomenilo dodatne stroške za FURS, zato 
ukrep kot odziv na ugotovljen vzrok zavračamo. Ob prepoznanem vzroku bi vodje s 
povprečno oceno 2,8 ustrezno aktivno preusmerjale davkoplačevalce na uporabo 
eDavkov. V tabeli 2 vrednost označimo z 1X, kar pomeni, da vodje vzroka za poslano 
vprašanje ne prepoznajo v zadostni meri, da bi lahko izvedel ustrezen ukrep.   
Peti najbolj pogost vzrok za poslano elektronsko vprašanje je glede na navedbe 
davkoplačevalcev prejem davčne odločbe (7 odstotkov med vsemi vzroki). Vodje prejem 
davčne odločbe kot vzrok za poslana elektronska vprašanja s povprečno vrednostjo 3,6 
uvrščajo na sedmo mesto najbolj pogostih vzrokov. Za odpravo vzroka predpostavljamo 
spremembo zakonodaje, ker so odločbe izdane v skladu z veljavnimi zakonskimi normativi. 
Z izboljšanjem zakonodaje bi dosegli tudi bolj jasne in razumljive odločbe, število klicev 
davkoplačevalcev bi se zmanjšalo. Vodje pogostost vzroka ocenjujejo za dve mesti slabše 
od zavezancev, zato v tabeli 2 označimo vrednost 1X.  
S šestimi odstotki davkoplačevalci kot vzroka za poslano elektronsko vprašanje navajajo, 
da niso uspeli priklicati davčnega uslužbenca in da davčni uslužbenec po telefonu ni znal 
odgovoriti na postavljeno vprašanje. Vodje se vzroka, da davkoplačevalci niso uspeli 
priklicati davčnega uslužbenca, zavedajo v manjši meri, saj so vzrok ocenili s povprečno 
vrednostjo 3,3 (10 mesto). Vzroka, da uslužbenec FURS ni znal odgovoriti na vprašanje 
davkoplačevalca, se vodje zavedajo v najmanjši meri izmed vseh vzrokov, saj 
pomembnost vzroka ocenjujejo s povprečno vrednostjo 2,9 (12 mesto). Kot najbolj 
primeren ukrep za odpravo vzroka predpostavljamo ustrezen odziv na ugotovljene vzroke. 
Tako bi bilo v primeru prepoznanih vzrokov ugotoviti področje, na katerem uslužbenci 




izobraževanja. V primerih, ko davkoplačevalci niso uspeli priklicati davčnega uslužbenca 
pa bi bilo potrebno preveriti delovanje klicnih centrov in telefonskih povezav. V primeru 
preobremenjenosti uslužbencev, ki odgovarjajo na telefonska vprašanja davkoplačevalcev, 
bi bilo potrebno povečati njihovo število, po vzoru ATO uvesti avtomatski odzivnik za 
enostavna vprašanja, na spletni strani FURS podati podrobnejše informacije o postopku 
klica na FURS (kaj naj davkoplačevalci pripravijo pred klicem, preusmeritev na informacije 
na spletni strani preden zavezanci pokličejo), vzpostaviti naročilo povratnega klica… Oba 
vzroka so vodje ocenile za najmanj 2 mesti nižje kot zavezanci, zato pri obeh vzrokih v 
tabeli 2 označimo vrednost 1X.  
Davkoplačevalci med predpostavljenimi vzroki za poslano elektronsko vprašanje, s štirimi 
odstotki označujejo preverjanje informacije iz medijev, preverjanje stanja na knjigovodski 
kartici in zapletenost eDavkov za uporabo. Vodje kot vzrok za poslana elektronska 
vprašanja s povprečno vrednostjo 3,5 označujejo preverjanje informacije iz medijev, s 
povprečno vrednostjo 3,7 pomoč pri uporabi eDavkov in preverjanje na knjigovodski 
kartici. Preverjanje informacije iz medijev, kot vzrok za poslano elektronsko vprašanje, so 
vodje ocenile skladno z ocenami zavezancev (v obeh primerih osmo mesto), zato v tabeli 
2 označimo vrednost 3A. Ugotovili smo, da vodje pomoč pri uporabi eDavkov in 
preverjanje knjigovodske kartice, kot vzroka za vprašanja zavezancev, označujejo kot bolj 
pomembna od ugotovljenega dejanskega stanja (tretje in četrto mesto), zato v tabeli 2 za 
oba vzroka postavimo vrednost 4A.  
Najmanj pogosto med vzroki za pošiljanje elektronskih vprašanj so davkoplačevalci 
izpostavili nepravočasno rešene vloge (dva odstotka) in podajanje pritožbe nad delom 
FURS (en odstotek). Vodje so željo pospeševanja reševanja vloge kot vzrok za poslana 
elektronska vprašanja ocenili kot dokaj pogost vzrok (povprečna vrednost 3,7 in tretje 
mesto). Kot najbolj primeren ukrep predpostavljamo hitrejšo izdajo odločb, kar pa so 
vodje ocenile kot manj pomemben odziv s povprečno vrednostjo 3,4. V tabeli 2 vzrok 
podajanje pritožbe nad delom FURS ovrednotimo s 4B. Menimo, da bi pri ugotovljenih 
osnovnih vzrokih za telefonske klice davkoplačevalcev pridobili drugačne rezultate, 
predpostavljamo, da bi davkoplačevalci za hitrejšo rešitev vloge poklicali na FURS, 
telefonski klic je namreč po navedbah davkoplačevalcev najboljša lastnost telefonskega 
kanala komuniciranja (glej grafikon št. 18).  
Pritožbe nad delom FURS tudi vodje s povprečno oceno 3,1 označujejo kot manj pogost 
vzrok za poslana elektronska vprašanja. Primeren odziv na elektronska vprašanja, ki jih 
opravijo davkoplačevalci, ker se želijo pritožiti nad delom FURS, smo opredelili “odziv na 
ugotovljene vzroke”. Vzroke za pritožbe je potrebno sprotno ugotavljati ter jih odpravljati. 
V tabeli 2 pritožbe nad delom FURS, kot vzrok za poslano elektronsko vprašanje, 
ovrednotimo s 3A.  
Kot bolj pogost vzrok za poslana elektronska vprašanja davkoplačevalcev od pomanjkljivih 
informacij na spletni strani FURS, vodje s povprečno vrednostjo 4,1 navajajo tudi potrebo 
davkoplačevalcev po davčnem svetovanju. Ukrep za odpravo vzroka predvidevamo 




povprečno vrednostjo kot vzrok. Pri tem je potrebno pojasniti, da davčno svetovanje ni 
naloga FURS, saj ZDavP-2 (13. člen, 1 odstavek) določa, da ima davkoplačevalec za 
davek pravico:   
1. da je pravočasno in na primeren način obveščen o spremembah v zakonih o 
obdavčenju in v drugih predpisih v zvezi z obdavčenjem ter da mu davčni organ 
pravočasno, najpozneje pa v 30 dneh po predložitvi vprašanja in vseh informacij, 
ki so relevantne za pripravo pojasnila, posreduje pojasnila o načinu izvajanja 
posameznih določb predpisov o obdavčenju, 
2. do informacij o načinu izračunavanja in plačevanja davkov ter 
3. do podatkov o stanju svojih davčnih obveznosti. 
Predpostavljamo, da vodje poznajo pravice davkoplačevalcev in s tem tudi pristojnosti 
uslužbencev FURS, da davkoplačevalcem podajajo zgolj zgoraj navedene zakonsko 
določene informacije, ne pa tudi pristojnosti, da bi davkoplačevalcem svetovali. 
Svetovanje pomeni tudi predlaganje ukrepov davkoplačevalcu za optimizacijo davčnih 
obveznosti, za to pa so pristojni davčni svetovalci, ki pa so subjekt zasebnega prava. 
Vodje torej menijo, da se davkoplačevalci na FURS nevede obračajo tudi zaradi potrebe 
po davčnem svetovanju. Kot ukrep za zmanjšanje elektronskih vprašanj zaradi potrebe po 
davčnem svetovanju smo opredelili “odziv na ugotovljene vzroke”. Možen odziv na 
ugotovljen vzrok, potrebo po davčnem svetovanju, bi bilo lahko bolj aktivno sodelovanje z 
Zbornico davčnih svetovalcev Slovenije in tudi primerna normativna ureditev statusa 
davčnih svetovalcev. IRS (2015) primeroma na spletni strani objavlja seznam partnerskih 
organizacij, pri katerih davkoplačevalci lahko naročijo davčno pomoč in svetovanje. 
Preden davkoplačevalci zapustijo spletno stran IRS, so o tem opozorjeni. Poleg tega IRS 
(2015a) za davkoplačevalce z nižjimi dohodki ponuja tudi brezplačno pomoč in svetovanje 
s programom VITA. V anketi za vodje v odgovoru na vprašanje V41 je vodja komentiral, 
da FURS davkoplačevalcem nudi brezplačne informacije, medtem ko jim npr. 
borznoposredniške družbe zaračunajo izpolnitev napovedi. Pri tem velja razmisliti o 
brezplačnem svetovanju za davkoplačevalce z nižjimi dohodki tudi v Sloveniji. Zaradi 
nejasnega razlikovanja med informiranjem in svetovanjem davkoplačevalcem nismo 
zastavili vprašanja o svetovanju.  
Davkoplačevalce smo v anketi v vprašanju Z1 vprašali, kako pogosto so v letu 2014 iskali 
informacije z davčnega področja. Tiste davkoplačevalce, ki so označili odgovor mesečno, 
tedensko in dnevno, smo dodatno zaprosili za predlog FURS, da jim informacij ne bi bilo 
potrebno tako pogosto iskati. Predloge zavezancev smo razdelili na štiri tematske sklope: 
predloge za izboljšave elektronskega poslovanja FURS, predloge za izboljšave davčne 
zakonodaje, predloge za obveščanje ob novostih in ostale predloge.  
1. Predlogi za izboljšanje elektronskega poslovanja FURS:   
- Davkoplačevalec predlaga bolj poljudna navodila in pojasnila na spletni strani: 
Včasih je med ogromno količino zapisanega težko izluščiti tisto, kar nekdo res 




zakonov in členov, bi bil vsak uporabnik vesel preprostega in razumljivega 
odgovora na svoje vprašanje. 
- Davkoplačevalec predlaga kvaliteten iskalnik po spletni strani. 
- Davkoplačevalec predlaga kreiranje lastnega profila, kjer bi si uporabnik sam 
definiral zanj zanimive informacije na enem mestu. 
- Davkoplačevalec komentira, da imajo komercialne spletne strani novice 
razporejene bolj pregledno. Kot primer navaja spletno stran racunovodja.com, kjer 
se novice tudi osvežujejo glede na oglede - torej zanimanje. Vprašanja in odgovori 
na spletni strani so nepregledni, ker niso razdeljeni v podsklope. Brskalnika v tem 
delu pa ni. 
- Davkoplačevalec predlaga več praktičnih odgovorov na spletni strani. .  
- Davkoplačevalec pogreša aktualne novice na spletni strani in na eDavkih.  
- Davkoplačevalec predlaga urejenost in koncentracijo vseh relevantnih informacij 
po situacijah. Kot primer navaja izplačilo plače, izplačilo nagrade vajencu, nabavo 
v EU. Meni, da so informacije razbite, nejasne in bi dostikrat pomagala tudi razlaga 
na primeru. 
- Davkoplačevalec predlaga objavo pogostih vprašanj in odgovorov. 
- Davkoplačevalec predlaga, da FURS uredi povezave v rubriki storitev - dražbe – 
premičnine - poslovni delež. Za vsako rubriko naj bo povezava na svojo stran ne 
vedno na eno in isto. 
- Davkoplačevalec predlaga aplikacijo, ki bo uporabnikom pomagala jadrati čez 
najpogostejše situacije, v katerih se znajdejo. Kot lep primer navaja Aplikacijo, ki 
je bila predstavljana na konferenci 20. dnevi slovenske uprave.   
- Davkoplačevalec želi, da bi bili vsi konti iste osebe na enem mestu. 
- Davkoplačevalec predlaga vzpostavitev spletne strani, na kateri bi bil dostop do 
vseh informacij z davčnega področja, predvsem pa primeri iz prakse, ki se 
vsakodnevno pojavljajo, predvsem zaradi dilem razumevanje zakonodaje. 
- Davkoplačevalec predlaga strokovno literaturo v obliki kot je predstavljena pri 
Zvezi finančnih in računovodskih delavcev. S primeri in računalniškimi programi naj 
bi bilo podprto npr: študentsko delo: našteti zakoni, opisan primer, prikazan rek in 
i-rek, opisano za DDPO in opisan primer knjiženja s trimestnimi konti ter za konec 
kratek program izračuna. To naj bi bilo brezplačno v okviru FURS-a - vse na enem 
mestu. 
- Davkoplačevalec navaja, da je MJU pred leti razvijal poslovni facebook. Meni, da bi 
bil poslovni facebook lahko priročno skladišče za raznovrstne datoteke, ne pa da 
se pošilja vsi vsem vse datoteke. Predlog navaja v razmislek informatikom. 
- Davkoplačevalec si želi več primerov predstavljenih na spletni strani. 
- Davkoplačevalec navaja, da vedno išče po spletu. Predlaga boljšo vidljivost, ker po 
navadi kontaktira FURS, če kaj ne najde na spletu.  
- Davkoplačevalec meni, da so uradna pojasnila najbolj zanesljiva in merodajna. 
Predlaga, da bi bila vsa pojasnila zbrana na enem mestu z možnostjo lahkega in 
hitrega dostopa in iskanja določenih informacij.  
- Davkoplačevalec se ukvarja z ekonomskim svetovanjem v kmetijstvu. Gre za 




Predlaga rubriko »kmetijstvo« na spletni strani FURS. V rubriki bi bile navedene 
vse spremembe, predvsem pa pojasnila v zvezi s kmetijstvom. 
- Davkoplačevalec predlaga, da ob spremembi zakonodaje FURS uvede na spletni 
strani video seminarje. Ker je pravilno knjiženje tudi pomembno za pravilno 
davčno obravnavo (in obratno) predlaga, da je poleg dodano še priporočeno 
knjiženje s predlogom 3 mestnih kontov. To bi lahko pripravili podobno, kot je bilo 
za proračunske uporabnike izdano navodilo, kako naj knjižijo RTV prispevek. 
Predlaga tudi, da so odgovori bolj jasni. Davkoplačevalca moti, da je v odgovoru 
našteto več zakonov, ni pa povedano kratko in jasno:, da to lahko zato in zato ali 
pa - to ne morete zato pa zato. Povzema svoje predloge: uvedba video seminarjev 
z jasno povedanimi odgovori na različne situacije iz prakse. 
- Davkoplačevalec predlaga video seminarje, ki naj bodo pripravljeni kvalitetno 
vedno ob novostih. 
- Davkoplačevalec meni, da je na spletnem naslovu FURS cel kup informacij, vendar 
žal niso napisane v obliki, da bi bile uporabniku prijazne. Dodaja, da po navadi 
dobi odgovore na svoja vprašanja glede davkov na drugih spletnih straneh ali pa 
kar direktno na  uradu v Kranju preko telefona. Na davčnem področju je vedno 
precej novosti, morda bi lahko napisali povzetek v par alinejah in tako izpostavili 
najpomembnejše stvari: Kot primer navaja pojasnila v zvezi s spremembo na 
področju gotovinskega poslovanja, ki je po njegovem mnenju napisana zelo laično. 
Verjame, da se da zadevo narediti dosti bolje. Predlaga obliko konkretnega 
pojasnila: 1. velja za vse kupoprodaje blaga in storitev, kjer se za plačilno sredstvo 
uporablja gotovina in kjer ni v uporabi blagajna ali računalniški program 2. 
uporaba od 31.1. dalje. 3. nova tiskovina: predpisan A5 format s serijsko številko 
= vezana knjiga računov. 4. na voljo bo v knjigarnah. 5. nadomesti paragonski 
blok, ki se ne uporablja več. 6. pred uporabo je treba serijske številke oziroma 
vezano knjigo računov dati v potrditev FURS-u osebno ali preko eDavkov. 7. 
uporabiti dokument z oznako xx-x  8. izjeme: jih ni. 9. več info: ul 2/2015 str. 92 -
93.  
 
2. Predlogi za izboljšanje zakonodaje in zakritje težavnosti zakonodaje:  
- Davkoplačevalec meni, da bi bilo potrebno davčni sistem poenostaviti. 
- Davkoplačevalec meni, da če se zakonodaja ne bi stalno spreminjala in zakoni ne 
bi bili napisani dvoumno, informacije ne bi bilo potrebno iskati tako pogosto.  
- Davkoplačevalec želi razumljivejše predpise.  
- Davkoplačevalec predlaga debirokratizacijo in poenostavitev sistema. 
- Davkoplačevalec meni, da bi za samo iskanje informacij pomagalo tudi ne 
spreminjanje obstoječe zakonodaje in dodajanje izjem, prehodnih obdobij, manj 
birokratskega razmišljanja, temveč razmišljanje k poenostavitvi postopkov. Zapis 
pojasnil predlaga v obliki tabele, kjer bi bile pojasnjene različne situacije. Pojasnila 
so sedaj v obliki dolgih navodil, zapisana so skrajno birokratsko in zapleteno. 
- Davkoplačevalec predlaga bolj pregledno in stabilno davčno zakonodajo. 
- Davkoplačevalec meni, da se davčni obrazci v določenem obdobju prepogosto 




- Davkoplačevalec meni, da se davčne informacije iščejo pogosto zaradi pogostih 
sprememb, ki se dogajajo. Želi si, da bi končno imeli zakon in pravilnike in ne 
dodatnih sprememb na spremembo in dodatnih pojasnil, ki jih je tudi potrebno 
upoštevati: Za računovodske servise in zavezance bi bilo ugodneje. Ker pa to ne 
bo mogoče doseči, bi bilo pametno imeti na spletni strani FURS zbir predpisov in 
vseh sprememb, ki veljajo skupaj z vsemi pojasnili, npr.: zakon, pravilnik, vse 
spremembe in vsa pojasnila, ki se izdajo kasneje. 
- Davkoplačevalec meni, da mu davčnih informacij ne bi bilo potrebno iskati 
pogosto, če se zakoni ne bi tako pogosto spreminjali in bi bili bolj razumljivi, 
enostavnejši. 
- Davkoplačevalec za FURS predlogov nima, ker delavci FURS le opravljajo svoje 
delo. Za pogosto iskanje davčnih pojasnil je kriva preobsežna zakonodaja, ki 
dopušča preveč možnosti različnih interpretacij in se prepogosto spreminja.  
 
3. Predlogi za obveščanje o novostih 
- Davkoplačevalec predlaga e-informator o spremembah in rokih. 
- Davkoplačevalec meni, da bi lahko ob vsaki spremembi zakona obvestili 
uporabnike. Predlaga ažurne spletne strani, ne da povezave ne vodijo nikamor. 
- Davkoplačevalec predlaga mesečno obvestilo preko elektronske pošte o novostih. 
- Davkoplačevalec predlaga obvestilo o novih objavah na e-pošto za 
davkoplačevalce, ki  bi se za to prijavili.  
- Davkoplačevalec predlaga mesečno pošiljanje vpogleda kartice zavezanca preko 
elektronske pošte.  
- Davkoplačevalce predlaga boljšo informiranost preko elektronske pošte.  
- Davkoplačevalec predlaga forum, kjer bi se dalo zastaviti aktualna vprašanja, na 
katera bi dobili verodostojne odgovore. Predlaga tudi naročanje na brezplačne e-
novice, kjer bi davkoplačevalce obveščali o aktualnih temah. 
 
4. Ostali predlogi 
- Davkoplačevalec pogosto išče informacije preko spletne pošte, ker ima slabe 
izkušnje s telefonskim informiranjem. Pravi, da kadar želi telefonske informacije, je 
pri tem neuspešen, saj dobi pojasnilo, da naj pokliče drug teden. 
- Davkoplačevalec predlaga, da FURS dela po zakonu in da stranka pred dejanjem 
pozna svoje pravice in obveznosti.  
- Davkoplačevalec predlaga uvedbo številke 080.  
- Davkoplačevalec meni, da za pisne odgovore preko elektronske pošte velja, da je 
večja verjetnost, da davkoplačevalci prejmejo klic iz FURS-a, kar pa znižuje 
zaupanje v zanesljivost odgovorov FURS.  
- Davkoplačevalec komentira, da mu je način, da dobi ustno ali pisno informacijo od 
svetovalcev FURS všeč, ker so vprašanja precej specifična.  
- Davkoplačevalec meni, da je na določeno vprašanje najboljše pridobiti jasen in 




7.4.2 RAZLIKOVANJE OSNOVNIH VZROKOV GLEDE NA DAVČNO PODROČJE  
Davkoplačevalce, ki so na FURS v letu 2014 poslali elektronsko vprašanje, smo v anketi za 
davkoplačevalce pri vprašanju Z3 zaprosili, naj označijo, s katerega davčnega področja so 
s poslanim elektronskim vprašanjem iskali informacije. Navedbe davkoplačevalcev smo 
uporabili kot neodvisne spremenljivke pri ugotavljanju korelacije z izraženim vzrokom za 
poslano vprašanje v vprašanju Z4 (odvisna spremenljivka). Korelacijo smo ugotavljali s 
prilagojenimi reziduali, ki smo jih izračunali s spletnim orodjem 1KA (priloga 7). “Aplikacija 
1KA uporablja in obarva meje 1.0, 2.0 in 3.0 za vrednosti prilagojenih rezidualov, ki zato v 
grobem označujejo jakost povezave v določeni celici oziroma jakost odstopanja od 
predpostavke ničelne domneve.” (1KA, 2015 a):  
- nad 1.0 pomeni določeno povečanje in pozornost, 
- nad 2.0 (gre za poenostavitev vrednosti 1.96) pomeni statistično značilno razliko 
(sign<0.05), torej se z razmeroma majhnim tveganjem reziduali razlikujejo od nič, 
- nad 3.0 pa pomenijo že močno odstopanje (sign<0.01), kar pomeni, da so 
reziduali skoraj zagotovo različni od nič in se torej v celici nekaj "dogaja". 
V nadaljevanju podajamo ugotovljene korelacije med spremenljivkami. Pri vsaki korelaciji 
je najprej navedena neodvisna spremenljivka, sledi opis korelacije z odvisno 
spremenljivko, v oklepajih so izračunane vrednosti prilagojenih rezidualov.   
Dohodnina: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem iskali informacije s področja 
dohodnine, ker na spletnih straneh niso našli informacij (1,924). Davkoplačevalci niso 
poslali elektronskega vprašanja z namenom, da bi preverili stanje na knjigovodski kartici 
(-1,756). 
1. Vrednostni papirji, obresti in dividende: Statistično značilne razlike nismo ugotovili.  
2. Davek na promet nepremičnin: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem 
iskali informacije s področja davka na promet nepremičnin, ker so prejeli davčno 
odločbo (2,344). Vzrok za klice lahko razložimo, da davkoplačevalci ne poznajo 
postopka odmere davka na promet nepremičnin. Davkoplačevalci namreč najprej 
prejmejo davčno odločbo, s katero se davek na promet nepremičnin odmeri. Ko je 
plačilo davka razvidno, FURS davkoplačevalcem vroči kupoprodajno pogodbo, 
označeno, da je davek plačan. Vzrok bi lahko odpravili s poenostavitvijo postopka 
odmere.  
3. NUSZ: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem iskali informacije s področja 
NUSZ, ker na spletnih straneh niso našli informacije (1,933), ker po telefonu ni 
mogoče priklicati davčnega uslužbenca (2,492), ker so prejeli davčno odločbo 
(1,880) in ker na FURS vloge niso pravočasno rešili (3,107). Močna povezanost je 
ugotovljena z vzrokom nepravočasne rešitve vloge. Davkoplačevalci pošiljajo 
elektronska vprašanja na FU Kranj, ker FURS na področju NUSZ obravnava izredno 
veliko pritožbenih postopkov, ki niso rešeni v zakonsko predpisanih rokih. Ukrep za 
zmanjšanje števila prejetih elektronskih vprašanj je v hitrejših postopkih 




ugotovljeno povezavo z vzrokom, da po telefonu ni mogoče priklicati davčnega 
uslužbenca. Vzrok razlagamo s tem, da davkoplačevalci iščejo celovite informacije 
o NUSZ na FURS in na občinah, ki vodijo evidence NUSZ. Vzrok bi lahko odpravili z 
jasnimi navodili, kje davkoplačevalci dobijo informacije.   
4. Davek od dohodka iz premoženja: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem 
iskali informacije s področja davka od dohodka iz premoženja, ker na spletni strani 
niso našli informacij (2,263). 
5. Prispevki: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem iskali informacije s 
področja prispevkov, ker na spletnih straneh niso našli informacij (4,732), ker po 
telefonu ni mogoče priklicati davčnega uslužbenca (3,160) in ker so potrebovali 
pomoč pri izpolnjevanju obrazca (3,388). Pri vseh treh korelacijah gre za močno 
povezanost spremenljivk. Ugotovimo lahko, da mora FURS informacije o prispevkih 
na spletni strani izboljšati, ugotoviti je potrebno, zakaj je dostopnost davčnega 
uslužbenca za telefonske informacije manjša od drugih področij, obrazce za 
prispevke je potrebno spremeniti oz. dopolniti navodila.  
6. Dediščine in darila: Statistično značilne razlike nismo ugotovili. 
7. Stanje na knjigovodski kartici: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem iskali 
informacije s področja stanja na knjigovodski kartici, ker so želeli preveriti stanje 
na knjigovodski kartici (4,895). Z ugotovljeno korelacijo smo preverili pravilnost 
izračunavanja povezanosti med spremenljivkami.  
8. Davčna izvršba: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem iskali informacije s 
področja davčne izvršbe, ker so želeli preveriti stanje na knjigovodski kartici 
(4,895) in ker so prejeli davčno odločbo (2,026). Ugotovili smo zelo močno 
povezanost. Število elektronskih vprašanj bi na FURS lahko zmanjšali, če bi 
davkoplačevalce proaktivno preusmerjali na eDavke, kjer je možen vpogled v e-
kartico davkoplačevalca. Na opominu pred davčno izvršbo bi bilo davkoplačevalce 
potrebno obvestiti, da stanje na knjigovodski kartici lahko preverijo elektronsko 
preko eDavkov.  
9. Davek na motorna vozila: Statistično značilne razlike nismo ugotovili. 
10. Rezidentstvo: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem iskali informacije s 
področja rezidentstva, ker na spletni strani niso našli informacij (3,534). 
11. Dohodki iz tujine: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem iskali informacije 
s področja dohodkov iz tujine, ker so imeli težave pri izpolnjevanju obrazcev 
(2,541), ker vloga ni bila pravočasno rešena (3,485) in ker je zakonodaja 
prezapletena (3,305). Prezapletena zakonodaja kot razlog za poslana elektronska 
vprašanja statistično močno povezana le z dohodki iz tujine. Razmisliti bi bilo 
potrebno o možnosti zakritja zapletenosti zakonodaje s področja dohodkov iz 
tujine na spletni strani FURS.  
12. DDV: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem iskali informacije s področja 
DDV, ker jim uslužbenci telefonsko niso znali odgovoriti (2,572) in ker je davčna 
zakonodaja prezapletena (2,436). Davkoplačevalci niso poslali elektronskega 




13. DDPO: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem iskali informacije s področja 
DDPO, ker na spletni strani FURS niso našli informacij (2,427), ker po telefonu ni 
mogoče priklicati davčnega uslužbenca (2,118). 
14. REK obrazci: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem iskali informacije s 
področja REK obrazcev, ker po telefonu ni mogoče priklicati davčnega uslužbenca 
(2,433) in ker so potrebovali pomoč pri izpolnjevanju REK obrazcev (2,273). 
Informacije s področja DDPO in REK obrazcev so pogosto povezane, saj sta oba 
izpostavljena davčna področja iz področja pravnih oseb. Dostopnost telefonskih 
informacij iz področja pravnih oseb je potrebno izboljšati.   
15. eDavki: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem iskali informacije s področja 
eDavkov, ker na spletni strani niso našli informacij (2,049), ker po telefonu ni 
mogoče priklicati davčnega uslužbenca (2,925), ker so eDavki zapleteni za 
uporabo (3,609) in ker so potrebovali pomoč pri izpolnjevanju obrazca (2,736). 
Vzroke bi lahko odpravili z vzpostavitvijostoritve spletni pogovor (click to chat). 
Davkoplačevalci bi direktno iz okolja eDavkov vzpostavili stik z davčnim 
uslužbencem, davčni uslužbenec bi dostopal do ekranske slike davkoplačevalca.  
16. Davek na nepremičnine: Davkoplačevalci so z elektronskim vprašanjem iskali 
informacije s področja davka na nepremičnine, ker po telefonu ni mogoče priklicati 
davčnega uslužbenca (1,520), ker so prejeli davčno odločbo (2,247). Ustavno 
sodišče je z odločbo dne 25.3.2014 razveljavilo Zakon o davku na nepremičnine. 
Odločbe za davek na nepremičnine niso bile nikoli izdane, GURS pa je izdal 
informacije o vrednosti nepremičnine. Vzrok, da ni mogoče priklicati davčnega 
uslužbenca razlagamo, da je bilo v obdobju uvajanja davka na nepremičnine 
izredno veliko število klicev s področja davka na nepremičnine.  
7.4.3 UPORABA SLUŽBE ZA INFORMIRANJE NA FURS  
Vodje smo v anketi za vodje v vprašanju V10 zaprosili, da izrazijo strinjanje s trditvami, ki 
opisujejo naloge službe za informiranje. Povprečne vrednosti odgovorov vodij so 
prikazane v grafikonu št. 27.  
Ugotovili smo, da vodje s povprečno vrednostjo 4,3 menijo, da je naloga službe za 
informiranje podajanje informacij o davčni zakonodaji in davčnih postopkih. Takšno 
nalogo službe za informiranje opredeljuje tudi ZDavP-2 (1. odstavek 13. člena) in 





Grafikon 27: Namen službe za informiranje po mnenju vodij 
 
Vir: lastna raziskava, anketa za vodje N= 116 
Z enako povprečno vrednostjo 4,3 so vodje ocenile davčno opismenjevanje. Pod pojmom 
davčno opismenjevanje na še vedno dostopni spletni strani (DURS, 2015) najdemo “
Prijavnico davčno opismenjevanje mladih«, s katero se šole prijavijo na izvedbo projekta 
davčnega opismenjevanja. Davčno opismenjevanje uslužbenci FURS izvajajo za mlade. 
Predpostavljamo, da vodje projekt davčnega opismenjevanja poznajo, zato ugotavljamo, 
da vodje zelo visoko ocenjujejo nalogo službe za informiranje, da izvaja projekt davčnega 
opismenjevanja za mlade. V kontekstu davčnega opismenjevanja so vodje lahko razumele 
tudi vplivanje na vedenje davkoplačevalcev ob vsakodnevnem podajanju informacij po 
standardnih kanalih komuniciranja. Vsekakor vodje zelo visoko cenijo širšo nalogo službe 
za informiranje, ki ima lahko proaktivni ali usmerjeni vpliv na davkoplačevalce.  
S povprečno vrednostjo 4,1 vodje ocenjujejo, da je naloga službe za informiranje 
preusmerjanje davkoplačevalcev na uporabo eDavkov.  
S povprečno vrednostjo 3,9 vodje ocenjujejo, da je naloga službe za informiranje 
posredovanje informacij na GFU ob nepričakovanih dogodkih. Vodje bi službo za 
informiranje uporabile za pridobivanje povratnih informacij. Sodelovanje finančnih uradov 
in GFU je pomembno pri vsakodnevni koordinaciji. Služba za informiranje pridobi podatke 
od davkoplačevalcev in jih lahko sporoči GFU, ki je tako seznanjen z aktualnim 
dogajanjem »na terenu«.   
Povezana z nalogo službe za informiranje v prejšnjem odstavku je naloga beleženja 
vzrokov potrebe davkoplačevalcev po informacijah.  
Manj pomembna naloga službe za informiranje po mnenju vodij je preprečevanje vpliva 
davkoplačevalcev na pospešitev konkretnega davčnega postopka, saj so nalogo ocenili s 
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davkoplačevalci z namenom vplivanja na pospešitev postopka ne bi kontaktirali FURS. Vsi 
postopki niso zaključeni tako hitro, kot si želijo davkoplačevalci. Vodje naloge z 
ocenjevanjem niso popolnoma izključili iz nabora nalog službe za informiranje. Služba za 
informiranje do neke mere predstavlja filter do ostalih uslužbencev FURS.  
Najmanj pomembno nalogo iz nabora nalog v anketnem vprašanju so davkoplačevalci 
ocenili informiranje davkoplačevalcev o stanju na knjigovodski kartici, nalogo so ocenili s 
povprečno vrednostjo 3,2. Podatki na knjigovodski kartici se obravnavajo kot davčna 
tajnost (ZdavP-2, 8. člen), zato mora biti davčni uslužbenec zelo previden pri razkrivanju 
takšnih informacij. Informator lahko razkrije podatke iz knjigovodske kartice le pri 
osebnem obisku davkoplačevalca na vložišču, davkoplačevalce pa je potrebno preusmeriti 
na uporabo eDavkov, kjer je vpogled na knjigovodsko kartico možen.   
7.5 PRIMERJAVA UPORABE KANALOV KOMUNICIRANJA MED 
DAVČNIMI SLUŽBAMI 
Primerjavo med 14 uporabljanimi komunikacijskimi kanali 47 davčnih služb smo opravili 
na osnovi podatkov OECD (2012 a, str. 9), podatkov IOTA (2012) ter IOTA (2012 a). 
Podatke iz treh virov smo združili v tabelo št. 3.  







































































































Albanija  × × × × × ×   × × × × × × NP 
Avstralija NP × × × NP × NP NP NP NP NP NP NP × 
Avstrija     × × ×       × ×   ×   ×    
Azerbajdžan × × × ×   × × × × × × × × NP 
Belgija  × × × ×   ×   × ×   ×   ×   
Belorusija  × × × × × ×   × × × × ×   NP 
Bulgarija × × × ×   × × × ×   × ×   NP 
Ciper × ×    ×   ×     × ×   ×   NP 
Češka  × ×   ×   ×     × × × ×   NP 
Čile NP × × × NP × NP NP NP NP NP NP NP × 
Črna Gora × × × ×   ×   × × × × × × NP 
Danska NP × × × NP × NP NP NP NP  NP  NP   NP    
Estonija NP × × × NP × NP NP NP  NP  NP  NP   NP × 
Finska  NP × × × ×   NP NP NP NP NP NP NP × 
Francija  × × × ×   ×   × × × ×   × NP 
Grčija    × × ×   ×   × × × × ×   NP 
Hrvaška  × × × ×   × × × × × × × × NP 
Irska  × × × ×   × × × × × × × × NP 
Italija × × × ×   ×   × × × × × ×   





Južna Koreja NP × × × NP   NP NP NP NP NP NP NP × 
Kanada NP × × × NP   NP NP NP NP NP NP NP × 
Kitajska  NP × × × NP × NP NP NP NP NP NP NP × 
Latvija    × × ×   ×   × × × × ×   NP 
Lihtenštajn  × ×    ×   ×   ×           NP 
Litva × × × × × ×   × × × × ×   NP 
Luksemburg × × × ×   ×   ×     × ×   NP 
Madžarska  × × × ×   ×   × × × × × × × 
Makedonija  × × × ×   ×   × × × × × × NP 
Malta × × × ×   ×   × × × × × × NP 
Mehika NP × × × NP   NP NP NP NP NP NP NP × 
Nizozemska NP × × × NP   NP NP NP NP NP NP NP × 
Norveška  × × × × × ×   × × × × × × NP 
Polska  ×   × × ×     × ×   × × ×   
Portugalska  × × × × × × × ×     × × × NP 
Romunija    × × ×    ×     × × ×     NP 
Rusija  × × × ×   ×   × × × × ×   NP 
Singapur NP × × × NP × NP NP NP NP NP NP NP × 
Slovaška      × ×   ×   × × × × ×   NP 
Slovenija  × × × ×   ×   × × × × × × NP 
Srbija  × × × ×   ×   × × × × × × NP 
Španija NP × × × NP   NP NP NP NP NP NP NP   
Švedska  × × × ×   ×   × × × × × × × 
Švica × × × ×   ×   ×           × 
Turčija NP × × × NP   NP NP NP NP NP NP NP × 
Velika Britanija ×   × × ×   × × × × × × × × 
Združene države 



















































































































Vir: lasten, povzeto po IOTA (2012), IOTA (2012a) in OECD (2012a, str. 9) 
V primerjavi smo ugotovili, da je edini komunikacijski kanal, ki ga uporabljajo davčne 
službe vseh držav, spletna stran.  
Davčne službe si prizadevajo zmanjšati oziroma ukiniti uporabo na standardnih 
komunikacijskih kanalih, zato so države, ki teh kanalov ne uporabljajo, uspešne pri 
preusmerjanju davkoplačevalcev na samozadostne elektronske komunikacijske kanale. 
Med tovrstne kanale spadajo osebni obisk po naročilu, vložišče in papirno poslovanje. Z 
rdečo barvo smo označili davčne službe držav, ki ne uporabljajo teh sicer zelo pogosto 
uporabljanih komunikacijskih kanalov. Ugotovimo, da so najuspešnejše države Avstrija, 
Poljska in Slovaška, saj edini ne uporabljajo vsaj dveh izmed klasičnih komunikacijskih 
kanalov. Obratno telefonsko komuniciranje preko klicnega centra prinaša več prednosti za 




davčnih uslužbencev, med davčnimi službami zaželena. Davčne službe, ki teh kanalov 
komuniciranja ne uporabljajo smo označili z rumeno barvo. Neuporabo klicnega centra na 
Cipru, na Češkem in v Lichtensteinu označimo kot pomanjkljivost teh davčnih služb.  
Z zeleno barvo smo označili davčne službe, ki uporabljajo zelo redko uporabljane 
komunikacijske kanale in sicer SMS sporočila (štiri davčne službe) in socialna omrežja 
(osem davčnih služb). Na splošno lahko ugotovimo, da davčne službe ponujajo pestro 
izbiro komunikacijskih kanalov, najmanj komunikacijskih kanalov uporabljajo Avstrija, 
Ciper, Lichtenstein, Luksemburg, Romunija in Švica. Z izjemo Romunije gre za manjše 
države.  
FURS z davkoplačevalci komunicira preko 12 komunikacijskih kanalov in ni prisoten le na 





8 REZULTATI RAZISKOVANJA 
8.1 PREVERITEV HIPOTEZ 
HIPOTEZA 1: Na FURS se zavedajo možnosti vpliva storitev za davkoplačevalce 
na povečanje pripravljenosti za izpolnjevanje davčnih obveznosti.  
Podhipoteza: Vodje menijo, da se delo informatorja razlikuje od ostalih 
področij dela FURS.  
Preverjanje hipoteze smo razdelili na tri dele. V prvem delu smo ugotavljali zavedanje 
pomena plačevanja davkov in vpliv informacij na izpolnjevanje davčnih obveznosti. V 
drugem delu smo predstavili aktivnosti FURS za spodbujanje pripravljenosti na 
izpolnjevanje davčnih obveznosti in vpliv službe na informiranje FURS na izpolnjevanje 
davčnih obveznosti. V tretjem delu smo preverili tudi podhipotezo. Ugotavljali smo UČV v 
službi za informiranje FURS in možnost vpliva informatorjev FURS na pripravljenost 
izpolnjevanja davčnih obveznosti.  
V prvem delu preveritve hipoteze so davkoplačevalci ocenili, da so sami pripravljeni 
izpolniti davčne obveznosti. Za druge davkoplačevalce menijo, da bodo davčne obveznosti 
izpolnili v manjši meri kot oni sami, oziroma se mnenja davkoplačevalcev o tem 
razlikujejo. Vodje davkoplačevalcem v manjši meri zaupajo, da bodo izpolnili davčne 
obveznosti. Nekateri davkoplačevalci zaradi slabih informacij ne morejo izpolniti svojih 
obveznosti, posledica je davčni razkorak zaradi nenamerno neizpolnjenih davčnih 
obveznosti. FURS lahko pospeši pripravljenost za izpolnjevanje obveznosti, saj 
davkoplačevalci obveznosti želijo poravnati. Davkoplačevalcem mora FURS nuditi boljše 
storitve pripravljene po meri davkoplačevalcev. Ob tem izpostavljamo izboljšanje 
obrazcev, uvajanje zakritih storitev, urejenost informacij po življenjskih dogodkih, aktivno 
delovanje FURS pred nastankom davčnih obveznosti (pristop »začnimo na začetku«), in 
posreden vpliv FURS na izboljšanje zakonodaje. Prikazali smo možnosti vpliva 
informatorjev na izpolnjevanje davčnih obveznosti.  
V drugem delu preveritve hipoteze smo ugotovili, da so dosedanje aktivnosti FURS 
omejene na izvajanje informiranja preko komunikacijskih kanalov, pri katerih imajo 
informatorji možnost le odzivnega vpliva.  
V tretjem delu smo zavedanje o pomenu vpliva ugotavljali z mnenjem vodij o delu 
informatorjev. Ugotovili smo, da vodje ocenjujejo, da so informatorji usposobljeni za svoje 
delo. Vodje menijo, da znanje informatorjev iz davčnega, procesnega in materialnega 
prava bistveno ne izstopa od drugih področij dela davčne službe. Od drugih področij dela 
davčne službe delo informatorjev ni bistveno bolj stresno. Po mnenju vodij morajo 
informatorji uživati popolno zaupanje vodij in potrebujejo posebna znanja za delo z 
davkoplačevalci. Na delo informatorjev bi vodje razporedile izkušenejše delavce FURS. 




informiranja pa pri vodjih ne uživa popolne podpore. Vodje so mnenja, da informatorji 
lahko vplivajo na vedenje davkoplačevalcev.  
Hipotezo 1 delno potrdimo. Vodje menijo, da davkoplačevalci ne izpolnjujejo davčnih 
obveznosti v zadostni meri in da informatorji lahko vplivajo na vedenje davkoplačevalcev. 
Možnost vpliva FURS na pripravljenost na izpolnjevanje davčnih obveznosti pa je omejena, 
ker FURS v večini izvaja storitve za davkoplačevalce le v okviru odzivnega vpliva. FURS 
ima v službi za informiranje še veliko neizkoriščenih potencialov, saj bi z usmerjenim 
vplivom in posrednim vplivom izpolnjevanje davčnih obveznosti lahko izboljšali.  
Podhipotezo zavrnemo, ker vodje menijo, da se delo informatorja v službi za informiranje 
v večji meri ne razlikuje od drugih področij dela FURS. Vodje nimajo enotnega pozitivnega 
mnenja o profesionalizaciji poklica informatorja v okviru FURS.  
HIPOTEZA 2: Izvajanje službe za informiranje davkoplačevalcev iz 
kompetenčnega centra ima več prednosti kot slabosti 
Podhipoteza: Davkoplačevalci želijo prejemati informacije iz lokalnega 
davčnega urada, vodje davčnih služb bi davkoplačevalce informirali iz 
kompetenčnega centra. 
Z metodo kompilacije in anketiranja smo pridobili podatke in sestavili tabelo z argumenti 
za informiranje iz kompetenčnega centra in argumenti proti informiranju iz 
kompetenčnega centra. Argumenti so na strani kompetenčnega centra, zato hipotezo 
potrdimo.  
Podhipotezo smo preverjali v dveh fazah. Najprej smo v anketi za davkoplačevalce 
ugotovili, kako se izvaja informiranje na finančnih uradih. Hkrati smo vodje zaprosili, da 
izrazijo svoje preference glede uvedbe kompetenčnih centrov. Ugotovili smo, da so vodje 
le malenkost bolj naklonjeni informiranju iz kompetenčnih centrov, kot se informiranje 
trenutno izvaja iz klicnih centrov oziroma oddelkih za informiranje na finančnih uradih.  
V drugi fazi smo z anketiranjem davkoplačevalcev ugotovili, da so davkoplačevalci jasno 
izrazili željo, da bi poklicali in poslali elektronsko pošto na finančni urad in ne na službo za 
informiranje, organizirano na državnem nivoju. Ugotovili smo, da med davkoplačevalci 
obstaja nekaj statistično ugotovljenih razlik. Službo, organizirano na državnem nivoju bi 
raje kontaktirali moški, mlajši, manj izobraženi in tisti, ki iščejo informacije iz področja 
pravnih oseb in dejavnosti.  
Podhipoteza je delno potrjena, saj smo ugotovili, da davkoplačevalci želijo prejemati 
informacije iz lokalnega finančnega urada, vodje pa niso prepričljivo izrazile mnenja, naj 
bo informiranje organizirano iz kompetenčnih centrov.  
HIPOTEZA 3: FURS v primerjavi s primerjanimi davčnimi službami v večji meri 




Pod hipoteza: Obstaja razkorak med želenimi komunikacijskimi kanali FURS in 
želenimi komunikacijskimi kanali davkoplačevalcev.  
V prvem delu preverjanja hipoteze smo v anketi za vodje ugotovili, da vodje v 96% 
menijo, da je davkoplačevalce potrebno preusmerjati na samostojno uporabo 
elektronskega poslovanja. Vodje v največji meri menijo, da bi davkoplačevalce k 
samostojni uporabi storitev za davkoplačevalce morali spodbujati z osveščanjem preko 
medijev, z izboljšanjem spletne strani FURS, z izboljšanjem klicnih centrov FURS in z 
izboljšanjem eDavkov. Nekatere vodje so predlagale možnosti spodbujevalnega pristopa. 
Vodje  menijo, da morajo informatorji spodbujati davkoplačevalce k uporabi eDavkov.  
V drugem delu preverjanja hipoteze smo v anketi za davkoplačevalce ugotovili, da se 
osveščanje davkoplačevalcev o možnosti uporabe eDavkov v odgovorih na elektronska 
vprašanja davkoplačevalcev na FU Kranj ne izvaja redno ali ni učinkovito.  
V tretjem delu smo v anketi za davkoplačevalce ugotavljali ocene davkoplačevalcev o 
lastnostih komunikacijskih kanalov FURS in pri tem ugotovili, da davkoplačevalci menijo, 
da spletno stran FURS lahko uporabljajo najhitreje, najbolj enostavno in najbolj zanesljivo, 
vendar pa je spletna stran nekvalitetna. Po mnenju davkoplačevalcev so eDavki prav tako 
nekvalitetni, poleg tega so tudi prepočasni. Najslabše lastnosti sicer davkoplačevalci 
pripisujejo obisku na vložišču, davkoplačevalci pa so komunicranje preko elektronske 
pošte ocenili kot najbolj kvalitetno.  
V četrtem delu smo preverili dejansko izvedene ukrepe FURS z namenom preusmerjanja 
davkoplačevalcev na samostojno uporabo storitev za davkoplačevalce. FURS medijskih 
kampanj načrtovano ni izvedel, v letnem poročilu in strategiji FURS ni predvidenih 
konkretnih ukrepov. FURS je zmanjšal število uradnih ur na finančnih izpostavah, kar 
lahko štejemo tudi za ukrep preusmerjanja davkoplačevalcev na samostojno uporabo 
komunikacijskih kanalov.  
V petem delu smo s komparativno metodo primerjali uporabo komunikacijskih kanalov 
davčnih služb in ugotovili, da FURS pri ponudbi raznovrstnosti komunikacijskih kanalov ne 
izstopa in ponuja vse klasične komunikacijske kanale, kot tudi možnost elektronskega 
komuniciranja preko sistema eDavki. Z namenom spodbujanja samostojne uporabe 
storitev za davkoplačevalce nekatere davčne službe ukinjajo klasične komunikacijske 
kanale. Med primerjanimi davčnimi službami davčne službe Avstrije, Poljske in Slovaške 
edine ne ponujajo več vsaj dveh klasičnih komunikacijskih kanalov, šest držav ne nudi 
možnosti papirnega poslovanja in štiri države ne nudijo možnosti obiska na vložišču.  
Vodje se zavedajo, da mora FURS spodbujati samostojno uporabo elektronskega 
poslovanja, vendar spodbujevalni ukrepi aktivno niso bili izvedeni ali so bili izvajani manj 
uspešno. Davkoplačevalci so pripravljeni uporabljati samozadostne komunikacijske kanale, 
vendar ocenjujejo, da sta spletna stran FURS in eDavki nekvalitetna, najbolj so kvalitetni 
odgovori preko elektronske pošte. Na podlagi ugotovljenega razkoraka med kvalitetnimi 
odgovori preko elektronske pošte in nekvalitetno spletno stranjo FURS in nekvalitetnimi 




komunikacijskih kanalov. FURS v primerjavi s primerjanimi državami ne izvaja ukrepov, za 
katere bi lahko trdili, da v večji meri spodbujajo davkoplačevalce k samostojni uporabi 
storitev FURS, zato hipotezo 3 zavrnemo.  
Podhipotezo smo preverjali z metodo anketiranja. Tako davkoplačevalcem kot vodjem 
smo zastavili vprašanje, katere komunikacijske kanale bi uporabljali. V primerjavi smo 
ugotovili, da vodje vse komunikacijske kanale, razen elektronske pošte ocenjujejo kot bolj 
pomembne. Največji razkorak med željami davkoplačevalcev in stališči vodij smo opazili 
pri storitvi obisk na vložišču in aplikaciji eDavki za mobilne telefone. Najbolj enotno 
stališče imajo vodje in davkoplačevalci pri uporabi eDavkov. Predvsem zaradi 
ugotovljenega velikega razkoraka pri obisku na vložišču (vodje bi vložišče kot 
komunikacijski kanal uporabljali v veliko večji meri kot zavezanci) podhipotezo zavrnemo.  
HIPOTEZA 4: FURS vzroke za potrebe davkoplačevalcev po dodatnih davčnih 
informacijah primerno odpravlja 
Podhipoteza: Službo za informiranje FURS bi lahko uporabili za zmanjšanje 
potrebe davkoplačevalcev po davčnih informacijah.  
V prvem delu preverjanja hipoteze smo z metodo anketiranja primerjali ocene 
davkoplačevalcev in vodij o vzrokih za potrebe po davčnih informacijah, preverili smo tudi, 
katere ukrepe bi vodje uporabile za odpravo vzrokov.  
Ugotovili smo, da bi bil od enajstih primerjanih vzrokih pravilno ocenjen in primerno 
odpravljen vzrok v treh primerih (prezapletena zakonodaja, pritožba nad delom FURS in 
preverjanje informacije iz medijev). V treh primerih so vodje vzroku za poslano 
elektronsko vprašanje pripisale preveliko pomembnost, zato predvidevamo porabo 
nepotrebnega časa in sredstev za odpravo vzrokov (prepočasno reševanje vlog, pomoč pri 
uporabi eDavkov, preverjanje stanja na knjigovodski kartici). Pri petih vzrokih na poslano 
elektronsko vprašanje so vodje ugotovljen vzrok ocenile kot premalo pomemben, zato tudi 
vzrokov ne bi odpravile z zadostnimi ukrepi (ni informacije na spletni strani, ni mogoče 
priklicati davčnega uslužbenca, omejitev telefonskih klicev na čas uradnih ur, uslužbenec 
FURS po telefonu ni znal odgovoriti in davkoplačevalec je prejel odločbo). Hipotezo 
zavrnemo, saj bi vodje FURS od enajstih vzrokov le tri vzroke primerno odpravile.  
Podhipotezo smo preverjali v dveh delih. V prvem delu smo v anketi za davkoplačevalce 
preverili z izračunano korelacijo med ocenjenimi vzroki za poslano elektronsko vprašanje 
in davčnimi področji, za katera so bila vprašanja poslana. Ugotovili smo, da bi od 17 
davčnih področij FURS lahko odpravil vzroke za poslano elektronsko vprašanje na 13 
davčnih področjih, od tega na sedmih področjih z izboljšano spletno stranjo.  
V drugem delu preverjanja podhipoteze smo v anketi za vodje ugotovili, da vodje namenu 
službe za informiranje davkoplačevalcev pripisujejo potrebno pomembnost tudi na 
področjih, ki so potrebna za odpravo ugotovljenih vzrokov za poslana elektronska 
vprašanja (preusmerjanje davkoplačevalcev na uporabo eDavkov, sodelovanje z uredniki 




vzrokov za potrebe davkoplačevalcev po informacijah). Ugotovili smo, da bi službo za 
informiranje lahko uporabili za zmanjšanje potrebe davkoplačevalcev po davčnih 
informacijah, zato podhipotezo potrdimo.  
8.2 MODEL SLUŽBE ZA INFORMIRANJE DAVKOPLAČEVALCEV NA FURS  
V magistrski nalogi smo oblikovali model službe za informiranje FURS. Uporabnost službe 
za informiranje je veliko širša, kot samo podajanje davčnih informacij davkoplačevalcem. 
Uspešnost službe za informiranje opredelimo kot odpravljanje vzrokov za potrebe 
davkoplačevalcev po davčnih informacijah, odpravljanje vzrokov za kurativno delo 
kontrole in vzrokov za represivno delo inšpekcije. Dolgoročni cilj davčne službe so zakrite 
storitve, služba za informiranje pa lahko pripomore k zaključku procesa še preden se 
pojavi potreba po davčni kontroli ali inšpekcijskem nadzoru. Služba za informiranje bo 
uspešna, v kolikor bo proces izpolnitve davčnih obveznosti zaključen pred vključevanjem 
davčne kontrole in inšpekcije. Prikaz uspešnosti dela službe za informiranje je na sliki 15.  
Slika 15: Prikaz uspešnosti dela službe za informiranje 
 
Vir: lastni 
Služba za informiranje FURS je v fazi oblikovanja in razvoja. V magistrski nalogi smo 
opredelili štiri področja, pomembna za uspešno delovanje službe za informiranje. 
Pomembna področja razvoja službe za informiranje kot zrelostni model so prikazana na 




Model razvoja službe za informiranje je razdeljen na štiri področja: upravljanje s 
človeškimi viri, organizacija, komunikacijski kanali in poizvedovanje. K vsakemu področju 
smo dodali tri zrelostne stopnje razvoja. UČV smo povzeli po avtorjih Neus Marti-Audi  
et.al. (2013). Glede na značilnosti dela v klicnem centru (predpostavljamo, da vsak 
zaposleni v službi za informiranje opravlja delo tudi v klicnem centru) vpliv UČV na 
uspešno delo delimo na zrelostne stopnje kakadujev, papig in petelinov. Organizacijsko 
področje delimo na zrelostne stopnje finančni kontrolor, klicni center in kot najvišjo 
stopnjo kompetenčni center. Davčna služba za informiranje ima pri področju 
komunikacijskih kanalov funkcijo preusmerjanja od uporabe klasičnih na uporabo 
samozadostnih kanalov, najvišja stopnja so zakriti kanali. Zelo pomembno področje nalog 
davčne službe za informiranje je področje poizvedovanja. Razdelili smo ga na tri zrelostne 
stopnje. Služba za informiranje lahko pridobiva podatke o številu potreb po informacijah 
davkoplačevalcev, lahko ugotovi namen potrebe po informacijah davkoplačevalcev, cilj in 
najvišja zrelostna stopnja poizvedovanja je ugotovljen osnovni vzrok potrebe po 
informacijah davkoplačevalcev.  






8.3 PRISPEVEK K ZNANOSTI IN STROKI TER UPORABNOST 
REZULTATOV 
V magistrski nalogi je prvič enotno predstavljen in na slovenski prostor apliciran koncept 
upravljanja s tveganji pri izpolnjevanju davčnih obveznosti v slovenskem jeziku.  
Gradivo je lahko uporabljeno kot literatura za seznanjanje z načini delovanja in strateškimi 
cilji davčnih služb. V prvi vrsti bi bilo lahko namenjeno za vodstvo FURS, izobraževanje 
davčnih uslužbencev in izvajalcev davčnega opismenjevanja. Obravnavano področje 
morajo poznati tudi vsi, ki sodelujejo pri sprejemanju novih zakonskih rešitev in političnih 
odločitvah na področju davčnega materialnega in procesnega prava.  
V raziskavi smo pridobili veliko povratnih informacij davkoplačevalcev, ki morajo biti v 
interesu FURS. Rezultati so lahko podlaga za konkretne ukrepe FURS, saj so bili med 
drugim ugotovljeni osnovni vzroki za potrebe davkoplačevalcev po informacijah in 
predvideni ukrepi FURS. FURS mora sprejeti ukrepe za izboljšanje spletne strani, služba za 
informiranje je pri tem lahko v veliko pomoč.  
Zasnovan je optimalni razvoj službe za informiranje primeren za manjše, fiskalno 
centralizirane države. Predviden je postopen prehod na izvajanje informiranja iz 
kompetenčnih centrov. Kompetenčne centre je smiselno najprej razvijati na področju 
pravnih oseb in samostojnih podjetnikov. FURS bo rezultate lahko uporabil pri nadaljnem 
razvoju kompetenčnih centrov. 
Davčne službe pri razvoju službe za informiranje lahko uporabijo teoretično opredelitev 
modela ptičje kletke, ki smo ga implicirali na delo v davčni službi za informiranje. Prikazali 
smo, da izkušnje iz zasebnega sektorja lahko uporabimo pri razvoju službe za informiranje 
na davčni službi. Delavci v službi za informiranje v davčni službi opravljajo delo tudi v 
klicnih centrih, z izvedbo modela ptičje kletke bodo delavci v službi za informiranje 
ponosni na svoje delo, svoje delo bodo poznali, njihove naloge bodo jasno določene, kljub 
rednim zahtevnim opravilom in pomanjkanju avtonomije in diskrecije pri svojem delu, 
bodo zaposleni dolgoročno opravljali delo v službi za informiranje. Delo na področju 
informiranja bodo opravljali profesionalno in bodo predstavljali dodatno vrednost za 
davčno službo.  
Zrelostni model službe za informiranje ima širšo uporabno vrednost, saj je prikazana 
uporabnost službe za informiranje tudi za zmanjšanje davčnega razkoraka, kar je eden od 
ciljev vlade, opredeljen v koalicijski pogodbi (dvig učinkovitosti države pri pobiranju 
davkov in plačevanju obveznosti). Z opredelitvijo modela servisa za davkoplačevalce so 
vzpostavljeni kriteriji in smernice, ki jih morajo davčne službe zasledovati pri oblikovanju 
službe za informiranje davkoplačevalcev. Obravnavana problematika upravljanja s tveganji 
pri izpolnjevanju davčnih obveznosti iz perspektive službe za servis davkoplačevalcev 
pomeni nov pristop tudi v mednarodnem okolju. 
Anketa za davkoplačevalce je lahko metodološko in konceptualno uporabljena tudi v 




odgovorov davkoplačevalcem. Poizvedovanje davčne službe za osnovnimi vzroki za 
vprašanja zavezancev bi morala biti konstantna skrb davčne službe, model ankete je lahko 
uporabljen pri poizvedovalni dejavnosti davčne službe.  
Zrelostni model službe za informiranje je konceptualno razdeljen na štiri dele, vsak del 
lahko predstavlja področje za nadaljnja raziskovanja v kontekstu upravljanja s tveganji pri 
izpolnjevanju davčnih obveznosti in pri razvoju davčne službe za informiranje. Prikaz 
možnega merjenja uspešnosti davčne službe lahko nadgradi dosedanje kazalnike 






Povečana pripravljenost na izpolnjevanje davčnih obveznosti je rezultat načrtnega 
delovanja vlade in davčne službe s ciljem spodbuditi davkoplačevalce, da davčne 
obveznosti izpolnijo sami. Davčna služba davčni razkorak oziroma tveganje za 
neizpolnjene davčne obveznosti lahko zmanjša. Pri davkoplačevalcih, ki se namenoma 
izognejo izpolnitvi davčnih obveznosti ali namenoma opustijo dolžno ravnanje za izpolnitev 
davčne obveznosti, davčna služba uporabi prisilne ukrepe. Večja je skupina 
davkoplačevalcev, ki davčnih obveznosti ne izpolnijo nenamerno, največja je skupina 
davkoplačevalcev, ki pravilno izpolnijo davčne obveznosti. Poleg prisilnih ukrepov mora 
davčna služba, predvsem pri skupini davkoplačevalcev, ki so pripravljeni izpolniti davčne 
obveznosti, uporabiti spodbujevalne ukrepe in narediti vse potrebno, da bi bilo 
izpolnjevanje davčnih obveznosti za davkoplačevalce čim bolj enostavno.  
Na izpolnjevanje davčnih obveznosti davkoplačevalcev vplivajo različni faktorji. Faktorje 
lahko delimo na ekonomske in socialno psihološke (vedenjske). Na izpolnjevanje davčnih 
obveznosti vplivajo prisilni ukrepi davčnih služb, norme in moralne vrednote, dojemanje 
pravičnosti in zaupanja v državo in davčno službo, priložnosti in zapletenost davčnega 
sistema, zaupanje med davkoplačevalci, na izpolnjevanje davčnih obveznosti vpliva tudi 
delovanje vlade ter širši ekonomski faktorji. Faktorje mora davčna služba prepoznati in se 
odzvati s primernimi ukrepi.  
Spodbujanje pripravljenosti na izpolnjevanje davčnih obveznosti je aktivnost davčne 
službe, ki je usmerjena v obdobje pred nastankom davčne obveznosti. Z namenom vpliva 
na pripravljenost za izpolnjevanje davčnih obveznosti davčne službe uporabljajo več 
pristopov, med njimi tudi upravljanje s tveganji pri izpolnjevanju davčnih obveznosti, 
pristop »začnimo na začetku«, horizontalni monitoring in model skladnega vedenja.  
Davčna služba si prizadeva za dolgotrajen pozitiven odnos z davkoplačevalci preko 
različnih komunikacijskih kanalov. Komunikacijske kanale v grobem delimo na osebni 
obisk na vložišču, pogovor z davčnim uslužbencem, papirnato poslovanje, telefonski klici, 
elektronska pošta, spletna stran, samozadostno elektronsko poslovanje, kratka telefonska 
sporočila (SMS), video sporočila, mobilna aplikacija, radio, televizija, časopis, brošure, 
motivacijska pisma, izobraževanje davkoplačevalcev, tematski sestanki in obiski davčnih 
uslužbencev.  
Z avtomatizacijo storitev davčne službe postaja izpolnjevanje davčnih obveznosti bolj 
enostavno. Davčna služba želi ponuditi storitve, ki jih davkoplačevalci uporabljajo 
samostojno. Najprej je potrebno storitve vzpostaviti, nato spodbujati uporabo, integrirati v 
celostne storitve, končni cilj je uporaba zakritih storitev. Država in davčna služba stremita 
k oblikovanju storitev, do katerih bi davkoplačevalci dostopali preko enotne vstopne točke, 
kjer bi težave davkoplačevalcev rešili ob prvem kontaktu. Mnogo davčnih služb se zato 




Podajanje informacij davkoplačevalcem je najbolj pregledno in prijazno za 
davkoplačevalce, če so informacije urejene po življenjskih dogodkih davkoplačevalcev. Še 
višja stopnja prilagajanja davčne službe potrebam davkoplačevalcem je dosežena z 
vključevanjem davčne službe v naravni sistem davkoplačevalcev. Zapletenost zakonodaje 
in administrativno zapletenost davčna služba lahko prikrije s primernimi spletnimi 
rešitvami.  
Z namenom zniževanja stroškov in povečanja zadovoljstva davkoplačevalcev davčne 
službe preusmerjajo davkoplačevalce na uporabo samozadostnih elektronskih kanalov 
komuniciranja. Pri tem uporabljajo različne tehnike. V grobem ločimo potisni pristop in 
vlečni pristop.  
Zagotavljanje storitev telefonskega informiranja, informiranje preko elektronske pošte in 
informiranja na vložiščih davčnih služb izvajajo uslužbenci davčnih služb, ki so organizirani 
v davčni službi za informiranje. Manjše države so praviloma fiskalno centralizirane, zato so 
tako organizirane tudi davčne službe. Prednosti informacijske tehnologije so pripeljale do 
revolucije v ponudbi storitev, zato so se vzpostavile nove možnosti za prenos lokalnih 
storitev na bolj oddaljena mesta. Pri tem obstajajo različni interesi davkoplačevalcev in 
interesi davčne službe. Z več kanalno strategijo davčne službe lahko nekatere 
komunikacijske kanale izvajajo lokalno in nekatere centralno.  
Delavci v davčni službi za informiranje predstavljajo davčno službo in državo, zato morajo 
biti primerno izbrani, usposobljeni, pri vseh mora biti izražena visoka stopnja integritete in 
etike. V modelu ptičje kletke so izpostavljene posebnosti UČV v klicnih centrih. Značilnosti 
delovnega okolja v klicnih centrih je v modelu ponazorjeno z značaji ptic. Prva skupina je 
poimenovana po kokoškah iz baterijske reje, druga skupina po kakadujih, tretja po 
papigah in četrta po petelinih.  
Storitve davčne službe se lahko izboljšajo na podlagi prepoznanih potreb 
davkoplačevalcev in efektivne uporabe administrativnih virov in kanalov komuniciranja. 
Davčne službe povpraševanje po storitvah lahko kategorizirajo na namene povpraševanja. 
Ugotavljajo tudi osnovne vzroke za povpraševanje davkoplačevalcev. Pri tem mnogokrat 
ugotovijo le namen, osnovnih vzrokov pa ne. Tehnike merjenja povpraševanja ločimo 
glede na merjenje obiska na vložišču, merjenje vhodnih klicev, merjenje prejetih 
papirnatih vlog in merjenje storitev preko elektronske pošte. Po opravljenih kakovostnih 
meritvah povpraševanja davčne službe analizirajo uporabo komunikacijskih kanalov. 
Upravljanje zagotavljanja servisa glede na povpraševanje se izvaja na strateškem in 
operacijskem delu. Upravljanje je sestavljeno iz priprave, analize, planiranja, vpeljevanja v 
prakso in ocenjevanja. Analiza uporabe komunikacijskih kanalov je pomembna tudi za 
izdelavo predhodne ocene stanja pri sprejemanju predpisov. 
Izvedeni sta bili dve anketi. Anketa za davkoplačevalce je bila poslana na elektronske 
naslove davkoplačevalcev, ki so v letu 2014 na FU Kranj poslali elektronsko vprašanje. 




Anketo za davkoplačevalce je ustrezno izpolnilo 312 davkoplačevalcev, anketo za vodje je 
ustrezno izpolnilo 133 vodij.  
Z anketama je bilo v kontekstu pospeševanja pripravljenosti za izpolnjevanje davčnih 
obveznosti opredeljeno zavedanje pomena plačevanja davkov, vpliv informacij na 
izpolnjevanje davčnih obveznosti in aktivnosti FURS za spodbujanje pripravljenosti na 
izpolnjevanje davčnih obveznosti. Vloga in vpliv informatorjev v službi za informiranje na 
izpolnjevanje davčnih obveznosti sta prikazana kot neposredni in posredni vpliv. 
Neposredni vpliv se dalje deli na odzivni vpliv in proaktivni vpliv.  
Ugotovljeno mnenje vodij o delu informatorjev je razdeljeno na tri vsebinske sklope. V 
prvem sklopu so trditve o UČV na področju informiranja, v drugem sklopu so trditve o 
izvajanju informiranja na FURS in trditve, s katerimi so vodje ocenile svoj pogled na 
informiranje. V tretji sklop je postavljena trditev, da informatorji lahko vplivajo na vedenje 
davkoplačevalcev.  
Z anketo za zavezance je bil opredeljen odnos do organiziranosti informiranja na FURS. 
Vodje so ocenjevale izvedbo informiranja iz lokalnega finančnega urada in iz 
kompetenčnega centra. Opravljena je bila primerjava med finančnimi uradi. 
Davkoplačevalci so v anketi razvrstili komunikacijske kanale po priljubljenosti. S tem je bil 
ugotovljen najbolj priljubljen način zadovoljevanja potreb davkoplačevalcev po 
informacijah. Odločitev davkoplačevalcev med izvedbo informiranja iz lokalnega 
finančnega urada in izvedbo informiranja iz kompetenčnega centra je bila presojana na 
podlagi vpliva spola, starosti, izobrazbe, pogostosti iskanja informacij in področja iskanjaj 
informacij. Tabelarno so prikazani razlogi za centralizacijo in razlogi za decentralizacijo 
informiranja.  
Z anketo za vodje je bil ugotovljen odnos vodij do preusmerjanja davkoplačevalcev na 
elektronsko poslovanje. Vodje so med podanimi možnostmi izbirale najprimernejši način 
za preusmerjanje.  
Davkoplačevalci so v anketi ocenili, ali so bili v odgovoru na njihovo elektronsko vprašanje 
informirani o možnosti uporabe eDavkov.  
Davkoplačevalci so v anketi ocenili kanale komuniciranja FURS glede na lastnosti (hitrost, 
enostavnost, zanesljivost in kvaliteta) in priljubljenost. Opravljena je bila primerjava med 
vodji in davkoplačevalci. Ugotovljen je bil vpliv spola, tipa davkoplačevalca in starosti na 
izbiro komunikacijskega kanala.  
Davkoplačevalci so v anketi označili vzroke, zakaj so na FURS poslali elektronsko 
vprašanje. Tako so bili ugotovljeni osnovni vzroki za poslana elektronska vprašanja. 
Smiselno enaka vprašanja so bila postavljena tudi vodjem. V anketi je bil merjen odziv 
vodij z namenom zmanjšanja števila vprašanj. V analizi so bile združene ocene vodij o 
vzrokih za poslano elektronsko vprašanje, navedbe davkoplačevalcev o vzrokih za poslano 




vprašanje. Na podlagi pridobljenih rezultatov je bila pripravljena tabela ugotovljenih in 
odpravljenih vzrokov za poslana elektronska vprašanja.  
Opravljena je bila analiza ugotovljenih osnovnih vzrokov za poslana elektronska vprašanja 
glede na davčno področje. Pri tem so podani predlogi za eventualne ukrepe za odpravo 
vzrokov.  
Vodje so v anketi izrazile strinjanje s trditvami glede uporabe službe za informiranje FURS. 
Naloge davčne službe so bile glede na mnenja vodij razvrščene po pomembnosti.  
Tabelarno je bila prikazana primerjava komunikacijskih kanalov med davčnimi službami. 
Razvidna je pogostost uporabe določenih vrst komunikacijskih kanalov.  
V magistrski nalogi je bil razvit zrelostni model službe za informiranje davkoplačevalcev na 
FURS. Definirana je bila uspešnost dela službe za informiranje. FURS ima v službi za 
informiranje še veliko neizkoriščenih potencialov, saj bi z usmerjenim vplivom in 
posrednim vplivom pripravljenost za izpolnjevanje davčnih obveznosti lahko izboljšali. Z 
uspešnim delom službe za informiranje bi se zmanjšala obremenitev davčne kontrole, 
izvršbe in inšpekcije, saj bi storitve za davkoplačevalce, ki jih opravlja služba za 
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Priloga 2: Anketa za vodje 
 
V2   Označite strinjanje s trditvami. Davčni informatorji:  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
V2a   morajo biti najbolj izkušeni na FURS             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 6 5% 5% 5% 
     3 (Niti niti) 28 21% 21% 26% 
     4 (Se strinjam) 60 45% 45% 71% 
     5 (Povsem se strinjam) 39 29% 29% 100% 
Veljavni  Skupaj 133 100% 100%    
V2b   morajo imeti največjo integriteto na FURS              
     1 (Sploh se ne strinjam) 2 2% 2% 2% 
     2 (Se ne strinjam) 3 2% 2% 4% 
     3 (Niti niti) 39 29% 29% 33% 
     4 (Se strinjam) 61 46% 46% 79% 
     5 (Povsem se strinjam) 28 21% 21% 100% 
Veljavni  Skupaj 133 100% 100%    
V2c 
  naj poleg informiranja davkoplačevalcev ne opravljajajo drugih del 
davčne službe 
            
     1 (Sploh se ne strinjam) 5 4% 4% 4% 
     2 (Se ne strinjam) 19 14% 14% 18% 
     3 (Niti niti) 32 24% 24% 42% 
     4 (Se strinjam) 41 31% 31% 73% 
     5 (Povsem se strinjam) 36 27% 27% 100% 
Veljavni  Skupaj 133 100% 100%    
V2d   morajo uživati popolno zaupanje vodje             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     3 (Niti niti) 6 5% 5% 5% 
     4 (Se strinjam) 64 48% 48% 53% 
     5 (Povsem se strinjam) 63 47% 47% 100% 
Veljavni  Skupaj 133 100% 100%    
V2e 
  imajo na davčnem uradu največ znanja iz davčnega procesnega in 
materialnega prava 
            
     1 (Sploh se ne strinjam) 6 5% 5% 5% 
     2 (Se ne strinjam) 16 12% 12% 17% 




     4 (Se strinjam) 53 40% 40% 81% 
     5 (Povsem se strinjam) 25 19% 19% 100% 
Veljavni  Skupaj 133 100% 100%    
V2f   potrebujejo posebna znanja za delo z davkoplačevalci              
     1 (Sploh se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 
     2 (Se ne strinjam) 3 2% 2% 3% 
     3 (Niti niti) 15 11% 11% 14% 
     4 (Se strinjam) 67 50% 50% 65% 
     5 (Povsem se strinjam) 47 35% 35% 100% 
Veljavni  Skupaj 133 100% 100%    
V2g   delajo v bolj stresnem okolju od ostalih na FURS              
     1 (Sploh se ne strinjam) 6 5% 5% 5% 
     2 (Se ne strinjam) 21 16% 16% 20% 
     3 (Niti niti) 43 32% 32% 53% 
     4 (Se strinjam) 37 28% 28% 80% 
     5 (Povsem se strinjam) 26 20% 20% 100% 
Veljavni  Skupaj 133 100% 100%    
V2h   morajo spodbujati davkoplačevalce k uporabi eDavkov             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     3 (Niti niti) 5 4% 4% 4% 
     4 (Se strinjam) 46 35% 35% 39% 
     5 (Povsem se strinjam) 81 61% 61% 100% 
Veljavni  Skupaj 132 99% 100%    
V2i   vodijo davkoplačevalce pri uporabi eDavkov             
     1 (Sploh se ne strinjam) 7 5% 5% 5% 
     2 (Se ne strinjam) 8 6% 6% 11% 
     3 (Niti niti) 24 18% 18% 30% 
     4 (Se strinjam) 65 49% 49% 79% 
     5 (Povsem se strinjam) 28 21% 21% 100% 
Veljavni  Skupaj 132 99% 100%    
V2j   so uposobljeni za svoje delo              
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 5 4% 4% 4% 
     3 (Niti niti) 27 20% 20% 24% 
     4 (Se strinjam) 50 38% 38% 62% 
     5 (Povsem se strinjam) 50 38% 38% 100% 




V2k   lahko vplivajo na vedenje davkoplačevalcev             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 2 2% 2% 2% 
     3 (Niti niti) 17 13% 13% 14% 
     4 (Se strinjam) 67 50% 50% 65% 
     5 (Povsem se strinjam) 47 35% 35% 100% 




  Ali na vašem uradu davkoplačevalci pokličejo večkrat kontrolorje ali klicni center? (1-kličejo samo kotrolorje, 2- kličejo kontrolorje, 3 - enako, 4 - večkrat kličejo klicni 
center, 5- kličejo samo klicni center) 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 13 10% 11% 11% 
     2 33 25% 28% 38% 
     3 39 29% 33% 71% 
     4 21 16% 18% 88% 
     5 14 11% 12% 100% 
Veljavni   Skupaj 120 90% 100%    
 
 
V31   Imate morda še kakšen komentar? 
     Odgovori 
     klicni center kot tak pri nas ni ustanovljen, splošni informatorji so zaposleni s srednješolsko izobrazbo 
     težko je opredeliti koga kličejo večkrat, ker ni ustreznega sistema spremljanja klicev. 
     računovodski servisi imajo največkrat najzahtevnejša vprašanja, zato kličejo kontrolorje 
     ne 
     nismo imeli klicnega centra 
     kličejo tudi davkoplačevalci, ki sicer spadajo v pristojnost drugih uradov. po mojih izkušnjah nekateri davkoplačevalci kličejo na več uradov in primerjajo odgovore. 
     odvisno od tipa davkoplačevalca; gospodarski subjekti se praviloma obračajo na kontrolorja, fo pa na klicni center 
     nimam teh informacij 
     za obveščanje davkoplačevalcev bi se nujno morali uporabiti mediji, zlasti televizija: npr. za samo izpolnjevanje obrazcev, datume, posebnosti, pogosta vprašanja ...  
   
  ker so do sedaj komunicirali davkoplačevalci   s kontrolorji, bo težko spremeniti njihove navade, še posebej ob dejstvu, da je telefon informatorja veliko zaseden. v drugih oddelkih 
sektorja za davke se bomo težko izognili splošnemu informiranju davkoplačevalcev.  
   
  vsekakor bi morali davkoplačevalci kontaktirati tudi kontrolorje, ne glede na to, da v opisu del nimajo več naloge inf.  glede na število zaposlenih v odd. za inf. se ne pozna vsebine 
vseh področij  v oddelku za inf. bi morali biti zaposleni z vseh področij   
     kontrolorje pokličejo v postopkih npr. kako izpolni kakšen obračun ali napoved, katero bo le ta isti dobil na mizo. 
       davkoplačevalci imajo direktne številke kontrolorjev in se direktno obračajo na njih 
     fo se večinoma obračajo na klicni center, medtem ko po v večji meri na kontrolorje 
     kličejo klicni center in protem prosijo določenega kontrolorja 
     nimamo klicnega centra, zato kličejo na centralo oz. v večini na kontrolorja, če je znan davkoplačevalcu. 




     kličejo tudi na sektor za nadzor. 
     davkoplačevalci se za poglobljena vsebinska vprašanja pisno ali telefonsko obračajo na informatorje, v primeru konkretnih oz. enostavnih vprašanj se obračajo na kontrolorje.  
     ne poznam situacije 
     na zgornje vprašanje ne morem odgovoriti 
     na nivoju operative se število podanih dogovorov ne beleži - odgovori se podajajo sproti in ni nadzora nad njimi. odogovori preko informatorjev se beležijo 
   
  če hoče informator dobro opravljati svoje delo, mora zelo dobro poznati vsa področja in operativno delo furs. davkoplačevalci so v večini izobraženi, oziroma si najamejo 
odvetnike,.. , in želijo informacije, ki niso enostavne.  
1 
     na našem uradu nimam kc 1 






  Kako naj bo organizirano informiranje na FURS-u? (1- samo iz kompetenčnega centra, 2- večinoma iz kompetenčnega centra, 3- deljeno , 4- večinoma na davčnih uradih, 
5- samo na davčnih uradih) 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 20 15% 16% 16% 
     2 35 26% 28% 45% 
     3 36 27% 29% 74% 
     4 (4 ) 21 16% 17% 91% 
     5 (5 ) 11 8% 9% 100% 
Veljavni   Skupaj 123 92% 100%    
 
 
V41   Imate morda še kakšen komentar? 
     Odgovori 
     centri naj bi bili na voljo za bolj kompleksna vsebinska vprašanja 
     vsebinska poglobljena vprašanja iz kompetenčnega centra. konkretna oz. enostavna vprašanja na uradih.  
     lahko bi bili odzivniki s kratko vsebino npr. za obresti, da oddajo tisti, ki imajo več kot 1.000 eur... 
     zagotoviti je potrebno tudi potrebne kadre, vendar ne na način, da se zato vzamejo tam, kjer jih je že tudi premalo. 
     problem prestavlaj soebni obisk davkoplačevalcev ki sprašujejo tako splošna vprašanja in konkretna v določenih zadevah. 
     ob predpogoju, da je na davčnem uradu dovolj ustreznega kadra 
     dolčene naloge informiranja bi bile lehko urejene v kompetenčnem centru - npr. pisni odgovori s tem zagotovljeno enotons obravnave in spremljanja 
     kompetenčni center naj bo nosilec informiranja, vendar pa moraju tudi uradi podajati splošne informacije.  
     če bomo imeli za to kc - naj v celoti prevzame nalogo. ne pa da se gremo kc, pol se pa piše razmejitev in se dela skoraj vse še na uradih. 
   
  informiranje na du pri fizičnih osebah ni mogoče centralizirati. dz že leta informiramo in so pripravljeni, da pridejo na urad oz. nam pišejo ali telefonirajo. prav tako izpolnjujejo 
napovedi in potrebujejo informacije. mi jim nudimo brezplačne informacije, medtem ko jim npr. borznoposredniške družbe zaračunajo izpolnitev napovedi. drug primer so npr. 
napovedi za obresti, ki jih starši  skrivajo pred otroci. davkoplačevalcem veliko pomeni osebni kontakt. 
     iz prakse je znano, da se stranke velikokrat obračajo direktno na krajevno pristojen davčni urad in ne na kompetenčni center.  






V5   Označite strinjanje s trditvami.  Spletna stran FURS:   
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
V5a   nudi vse informacije za davkoplačevalce             
     1 (Sploh se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 
     2 (Se ne strinjam) 15 11% 12% 13% 
     3 (Niti niti) 43 32% 36% 49% 
     4 (Se strinjam) 56 42% 46% 95% 
     5 (Povsem se strinjam) 6 5% 5% 100% 
Veljavni   Skupaj 121 91% 100%    
V5b   je urejena po življenskih dogodkih davkoplačevalcev             
     1 (Sploh se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 
     2 (Se ne strinjam) 11 8% 9% 10% 
     3 (Niti niti) 41 31% 34% 44% 
     4 (Se strinjam) 64 48% 53% 97% 
     5 (Povsem se strinjam) 4 3% 3% 100% 
Veljavni   Skupaj 121 91% 100%    
V5c   je enostavna za uporabo              
     1 (Sploh se ne strinjam) 6 5% 5% 5% 
     2 (Se ne strinjam) 15 11% 12% 17% 
     3 (Niti niti) 53 40% 43% 61% 
     4 (Se strinjam) 41 31% 34% 94% 
     5 (Povsem se strinjam) 7 5% 6% 100% 
Veljavni   Skupaj 122 92% 100%    
V5d   je dnevno posodobljena             
     1 (Sploh se ne strinjam) 3 2% 3% 3% 
     2 (Se ne strinjam) 15 11% 13% 15% 
     3 (Niti niti) 39 29% 33% 48% 
     4 (Se strinjam) 59 44% 49% 97% 
     5 (Povsem se strinjam) 4 3% 3% 100% 
Veljavni   Skupaj 120 90% 100%    
V5e   ponuja sodobne rešitve IKT              
     1 (Sploh se ne strinjam) 3 2% 3% 3% 
     2 (Se ne strinjam) 9 7% 8% 11% 
     3 (Niti niti) 38 29% 33% 44% 
     4 (Se strinjam) 61 46% 54% 97% 
     5 (Povsem se strinjam) 3 2% 3% 100% 
Veljavni   Skupaj 114 86% 100%    




     1 (Sploh se ne strinjam) 3 2% 3% 3% 
     2 (Se ne strinjam) 16 12% 14% 16% 
     3 (Niti niti) 56 42% 48% 64% 
     4 (Se strinjam) 41 31% 35% 99% 
     5 (Povsem se strinjam) 1 1% 1% 100% 
Veljavni   Skupaj 117 88% 100%    
 
 
Q1   Mnenje o spletni strani FURS nimate najboljše. Lahko na kratko napišete največje pomanjljivosti spletne strani FURS?  
     Odgovori 
     davkoplačevalci se pritožujejo, da ne najdejo stvari, ki jih iščejo. 
   
  nepregledno, preveč zadev - tudi ponavljajočih, ni narejena na dolgi rok, da bi se davkoplačevalci nanjo navadili. potrebno je premišljeno pripraviti spletno stran, katere dostopi do 
informacij se ne bodo hitro spreminjali. če se davkoplačevalci enkrat navadijo na neko spletno stran pričakujejo, da bodo vedno našli informacije na točno določenem mestu. vedeti je 
potrebno, da velik del davkoplačevalcev spletno stran uporablja le enkrat ali dvakrat letno.  
     premalo pregledno in razumljivo, preveč komplicirano, preveč birokratsko, navodila pomanjkljiva  
     niso ažurirana pojasnila davkoplačevalcem, po iskalnih pojmih vedno ne najdejo iskanega (tako davkoplačevalci) 
     spletna stran se je od 1.8.2014 dalje posodabljala postopno, tako rekoč do danes. zato ne morem povsem verodostojno oceniti njeno kvaliteto.   
     pomanjkanje konkretnih izračunov za posamzno obdavčitev, ki bi pomagala plačnikom ter kam je potrebno davke plačevati 
     davkoplačevalci se ne znajdejo na njej, je zelo počasna. 
     preveč obsežna, nestrukturirana.  
      - pomanjkljivosti so kot vprašanja navedena na prejšnji strani 
     iz vidika davkoplačevalcev je podatkov preveč in se prepogosto sprminjajo. 
     nepregledna, informacije se zelo težko najdejo. 
     zaradi pomanjkanja časa, zaradi konkretnega dela, ob prehodu na spletno stran porabiš kar nekaj časa za iskanje.  
     povezave delujejo počasi, težko je najti enostavna pojasnila, ni vedno ažurirana pravočasno 
     problem je v iskanju 
     enostavnejši dostop do informacij za davkoplačevalce, preveč dodatnih povezav ter preusmeritev. 
   
  postavimo se v vlogo davkoplačevalca, ki išče info kam mora iti, komu se oglasiti in poglejnmo na spletno stran. niti tega ne mroemo ugotoviti kdo je direktor fu-ja, komu s e 
potožiti, kaj šele kake oddelke ima fu, kontaktne številke vseh oddelkov, sektorjev , vodij sektorjev, spletna stran je katastrofa in to po 1.8.2014 bi jo pa že lahko uredili. mnenje je 
torej zelo objektivno. ubodi davkoplačevalci, še mi se ne znajdemo. 
Veljavni   Skupaj 
 
 
V6   Ali mora FURS  davkoplačevalce aktivno preusmerjati na uporabo elektronskega poslovanja (e-davki, iskanje informacij na spletni strani...)? 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 (Da ) 119 89% 96% 96% 
     2 (Ne) 5 4% 4% 100% 






V61   Označite strinjanje s trditvami, da je z namenom preusmerjanja davkoplačevalcev na elektronsko poslovanje  potrebno:  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
V61a   ukiniti vložišča             
     1 (Sploh se ne strinjam) 22 17% 18% 18% 
     2 (Se ne strinjam) 47 35% 39% 58% 
     3 (Niti niti) 41 31% 34% 92% 
     4 (Se strinjam) 9 7% 8% 99% 
     5 (Povsem se strinjam) 1 1% 1% 100% 
Veljavni   Skupaj 120 90% 100%    
V61b   izboljšati eDavke             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 4 3% 3% 3% 
     3 (Niti niti) 15 11% 13% 16% 
     4 (Se strinjam) 72 54% 60% 76% 
     5 (Povsem se strinjam) 29 22% 24% 100% 
Veljavni   Skupaj 120 90% 100%    
V61c   izboljšati spletno strani FURS              
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 2 2% 2% 2% 
     3 (Niti niti) 15 11% 13% 14% 
     4 (Se strinjam) 73 55% 61% 76% 
     5 (Povsem se strinjam) 29 22% 24% 100% 
Veljavni   Skupaj 119 89% 100%    
V61d   izboljšati klicne centre FURS             
     1 (Sploh se ne strinjam) 2 2% 2% 2% 
     2 (Se ne strinjam) 4 3% 3% 5% 
     3 (Niti niti) 13 10% 11% 16% 
     4 (Se strinjam) 65 49% 56% 72% 
     5 (Povsem se strinjam) 33 25% 28% 100% 
Veljavni   Skupaj 117 88% 100%    
V61e 
  zakonsko predpisati obvezno uporabo eDavkov za vse 
davkoplačevalce  
            
     1 (Sploh se ne strinjam) 7 5% 6% 6% 
     2 (Se ne strinjam) 29 22% 25% 31% 
     3 (Niti niti) 31 23% 26% 57% 
     4 (Se strinjam) 32 24% 27% 84% 
     5 (Povsem se strinjam) 19 14% 16% 100% 




V61f   osveščati davkoplačevalce preko medijev             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     3 (Niti niti) 3 2% 3% 3% 
     4 (Se strinjam) 61 46% 51% 53% 
     5 (Povsem se strinjam) 56 42% 47% 100% 
Veljavni   Skupaj 120 90% 100%    
V61g   vsem davkoplačevalcem na dom poslati Sigenco             
     1 (Sploh se ne strinjam) 9 7% 8% 8% 
     2 (Se ne strinjam) 25 19% 21% 29% 
     3 (Niti niti) 35 26% 30% 58% 
     4 (Se strinjam) 27 20% 23% 81% 
     5 (Povsem se strinjam) 22 17% 19% 100% 
Veljavni   Skupaj 118 89% 100%    
V61h 
  povečati prisotnost FURS na dogodkih (sejmi, delavnice, 
interesna združenja) 
            
     1 (Sploh se ne strinjam) 3 2% 3% 3% 
     2 (Se ne strinjam) 8 6% 7% 9% 
     3 (Niti niti) 27 20% 23% 32% 
     4 (Se strinjam) 60 45% 50% 82% 
     5 (Povsem se strinjam) 22 17% 18% 100% 
Veljavni   Skupaj 120 90% 100%    
V61i   elektronske vloge hitreje reševati kot vloge v papirni obliki              
     1 (Sploh se ne strinjam) 6 5% 5% 5% 
     2 (Se ne strinjam) 24 18% 20% 25% 
     3 (Niti niti) 32 24% 27% 52% 
     4 (Se strinjam) 37 28% 31% 83% 
     5 (Povsem se strinjam) 21 16% 18% 100% 
Veljavni   Skupaj 120 90% 100%    
V61j   Drugo:             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     3 (Niti niti) 7 5% 50% 50% 
     4 (Se strinjam) 3 2% 21% 71% 
     5 (Povsem se strinjam) 4 3% 29% 100% 







V61j_text   V61 (Drugo: ) 
     Odgovori 
   
  odšteti od končnega zneska izračunanih davščin nek simboličen znesek npr. 1-3€. (finančna stimulacija davkoplačevalca). dejansko davkoplačevalec opravi neko delo, katero 
davčnemu delavcu ni več potrebno. posledica je prihranek del.ur na furs za neko opravilo. 
     sigenco poslati na dom uporabnikom srednjih let  
     medijska kampanja 
     način dela po posaemznih fu urediti enotno 
Veljavni   Skupaj 
 
 
V62   Označili ste, da FURS-u ni potrebno aktivno preusmerjati davkoplačevalce k elektronskemu poslovanju - lahko kratko obrazložite vaše mnenje?  
     Odgovori 
   
  vse stranke nimajo dostopa do računalnika, se ne spoznajo na elektronsko poslovanje, stranke so tudi starejše in potrebujejo pomoč pri izpolnjevanju obrazcev ali pa jih ne razumejo. 
organ bi moral biti bolj dostopen in nuditi večjo podporo izpolnjevanja obrazcev, itd.   
   
  starejša populacija, ki enkrat ali dvakrat letno rešuje zadeve na fu res ni zainteresirana za e-poslovanje. pozablja se, da je v rs večina starejših računalniško nepismena. tu so še 
davkoplačevalci, ki se z davčnimi zadevami srečujejo zelo redko (npr. upokojenci, ki mogoče prodajo nepremičnino). ni nobenega razloga, da bi res vse davkoplačevalci silili v e-
poslovanje. prav je, da se v to vključijo poslovni subjekti (ti so v večini primerov že), za ostale je to le breme. že pri poslovnih subjektih se ve, da ima večina e-poslovanje urejeno 
preko digitalnih pooblastil. v primeru, da bi uzakonili e-poslovanje, bi večini fizičnih oseb naprtili le dodatne stroške, več davkov pa ne bi pobrali, kar pa ne more biti cilj fu.  
     tudi siceršnji način poslovanja davkoplačevalcev je pretežno takšne narave  
Veljavni   Skupaj 
 
 
V7   Izrazite strinjanje s trditvami, da mora FURS naštete komunikacijske kanale spodbujati oz. uvesti: 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
V7a   možnost obiska na vložišču              
     1 (Sploh se ne strinjam) 2 2% 2% 2% 
     2 (Se ne strinjam) 13 10% 13% 15% 
     3 (Niti niti) 25 19% 24% 39% 
     4 (Se strinjam) 52 39% 50% 89% 
     5 (Povsem se strinjam) 11 8% 11% 100% 
Veljavni   Skupaj 103 77% 100%    
V7b   papirno poslovanje              
     1 (Sploh se ne strinjam) 13 10% 13% 13% 
     2 (Se ne strinjam) 33 25% 32% 44% 
     3 (Niti niti) 35 26% 34% 78% 
     4 (Se strinjam) 20 15% 19% 97% 
     5 (Povsem se strinjam) 3 2% 3% 100% 
Veljavni   Skupaj 104 78% 100%    
V7c   možnost postavljanja vprašanj preko e-pošte             




     2 (Se ne strinjam) 5 4% 5% 5% 
     3 (Niti niti) 7 5% 7% 12% 
     4 (Se strinjam) 66 50% 65% 76% 
     5 (Povsem se strinjam) 24 18% 24% 100% 
Veljavni   Skupaj 102 77% 100%    
V7d   samopostrežno elektronsko poslovanje (eDavki)             
     1 (Sploh se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 
     2 (Se ne strinjam) 1 1% 1% 2% 
     3 (Niti niti) 7 5% 7% 9% 
     4 (Se strinjam) 67 50% 66% 75% 
     5 (Povsem se strinjam) 26 20% 25% 100% 
Veljavni   Skupaj 102 77% 100%    
V7e   uporaba SMS sporočil             
     1 (Sploh se ne strinjam) 9 7% 9% 9% 
     2 (Se ne strinjam) 18 14% 18% 27% 
     3 (Niti niti) 33 25% 33% 60% 
     4 (Se strinjam) 32 24% 32% 92% 
     5 (Povsem se strinjam) 8 6% 8% 100% 
Veljavni   Skupaj 100 75% 100%    
V7f   komuniciranje preko spletne strani (web chat)             
     1 (Sploh se ne strinjam) 6 5% 6% 6% 
     2 (Se ne strinjam) 7 5% 7% 14% 
     3 (Niti niti) 32 24% 33% 47% 
     4 (Se strinjam) 39 29% 41% 88% 
     5 (Povsem se strinjam) 12 9% 13% 100% 
Veljavni   Skupaj 96 72% 100%    
V7g   prisotnost na socialnih omrežjih (facebook, twitter)             
     1 (Sploh se ne strinjam) 13 10% 13% 13% 
     2 (Se ne strinjam) 25 19% 24% 37% 
     3 (Niti niti) 37 28% 36% 72% 
     4 (Se strinjam) 19 14% 18% 90% 
     5 (Povsem se strinjam) 10 8% 10% 100% 
Veljavni   Skupaj 104 78% 100%    
V7h   uvesti eDavke kot aplikacijo na mobilnem telefonu             
     1 (Sploh se ne strinjam) 2 2% 2% 2% 
     2 (Se ne strinjam) 7 5% 7% 9% 
     3 (Niti niti) 25 19% 24% 33% 




     5 (Povsem se strinjam) 20 15% 19% 100% 
Veljavni   Skupaj 103 77% 100%    
V7i   Drugo:             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     3 (Niti niti) 9 7% 75% 75% 
     4 (Se strinjam) 3 2% 25% 100% 
     5 (Povsem se strinjam) 0 0% 0% 100% 
Veljavni   Skupaj 12 9% 100%    
 
 
V7i_text   V7 (Drugo: ) 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     spodbuda za e-poslovanje 1 1% 100% 100% 
Veljavni   Skupaj 1 1% 100%    
 
 
V8   Kateri je po vašem mnenju najpogostejši vzrok, da davkoplačevalci na FURS pošljejo elektronsko vprašanje? Davkoplačevalec ... 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
V8a   na spletni strani FURS ne najde informacij              
     1 (Sploh se ne strinjam) 2 2% 2% 2% 
     2 (Se ne strinjam) 10 8% 9% 11% 
     3 (Niti niti) 24 18% 21% 32% 
     4 (Se strinjam) 60 45% 53% 85% 
     5 (Povsem se strinjam) 17 13% 15% 100% 
Veljavni   Skupaj 113 85% 100%    
V8b   po telefonu ni mogel priklicati davčnega uslužbenca             
     1 (Sploh se ne strinjam) 6 5% 5% 5% 
     2 (Se ne strinjam) 19 14% 17% 22% 
     3 (Niti niti) 39 29% 35% 57% 
     4 (Se strinjam) 35 26% 31% 88% 
     5 (Povsem se strinjam) 14 11% 12% 100% 
Veljavni   Skupaj 113 85% 100%    
V8c   v času uradnih ur nima časa poklicati na FURS             
     1 (Sploh se ne strinjam) 3 2% 3% 3% 
     2 (Se ne strinjam) 19 14% 17% 20% 
     3 (Niti niti) 47 35% 42% 62% 
     4 (Se strinjam) 37 28% 33% 95% 




Veljavni   Skupaj 112 84% 100%    
V8d   po telefonu mu uslužbenec FURS ni znal odgovoriti             
     1 (Sploh se ne strinjam) 11 8% 10% 10% 
     2 (Se ne strinjam) 27 20% 24% 34% 
     3 (Niti niti) 39 29% 35% 68% 
     4 (Se strinjam) 30 23% 27% 95% 
     5 (Povsem se strinjam) 6 5% 5% 100% 
Veljavni   Skupaj 113 85% 100%    
V8e   želi  pospešiti reševanje svoje vloge             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 5 4% 5% 5% 
     3 (Niti niti) 37 28% 34% 38% 
     4 (Se strinjam) 54 41% 49% 87% 
     5 (Povsem se strinjam) 14 11% 13% 100% 
Veljavni   Skupaj 110 83% 100%    
V8f   zapletena ali spremenjena zakonodaja             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 
     3 (Niti niti) 6 5% 5% 6% 
     4 (Se strinjam) 54 41% 48% 54% 
     5 (Povsem se strinjam) 52 39% 46% 100% 
Veljavni   Skupaj 113 85% 100%    
V8g   potrebuje davčno svetovanje             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 
     3 (Niti niti) 16 12% 14% 15% 
     4 (Se strinjam) 67 50% 59% 74% 
     5 (Povsem se strinjam) 29 22% 26% 100% 
Veljavni   Skupaj 113 85% 100%    
V8h   želi pomoč pri uporabi eDavkov             
     1 (Sploh se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 
     2 (Se ne strinjam) 6 5% 5% 6% 
     3 (Niti niti) 29 22% 26% 32% 
     4 (Se strinjam) 62 47% 56% 88% 
     5 (Povsem se strinjam) 13 10% 12% 100% 
Veljavni   Skupaj 111 83% 100%    
V8i   želi podati pritožbo nad delom FURS             




     2 (Se ne strinjam) 25 19% 23% 26% 
     3 (Niti niti) 45 34% 41% 67% 
     4 (Se strinjam) 32 24% 29% 95% 
     5 (Povsem se strinjam) 5 4% 5% 100% 
Veljavni   Skupaj 111 83% 100%    
V8j   želi preveriti stanje na knjigovodski kartici              
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 7 5% 6% 6% 
     3 (Niti niti) 30 23% 27% 34% 
     4 (Se strinjam) 63 47% 57% 91% 
     5 (Povsem se strinjam) 10 8% 9% 100% 
Veljavni   Skupaj 110 83% 100%    
V8k   je prejel odločbo v davčnem postopku              
     1 (Sploh se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 
     2 (Se ne strinjam) 10 8% 9% 10% 
     3 (Niti niti) 35 26% 32% 42% 
     4 (Se strinjam) 51 38% 46% 88% 
     5 (Povsem se strinjam) 13 10% 12% 100% 
Veljavni   Skupaj 110 83% 100%    
V8l   želi preveriti informacijo  v medijih             
     1 (Sploh se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 
     2 (Se ne strinjam) 13 10% 12% 13% 
     3 (Niti niti) 35 26% 31% 44% 
     4 (Se strinjam) 51 38% 46% 89% 
     5 (Povsem se strinjam) 12 9% 11% 100% 
Veljavni   Skupaj 112 84% 100%    
V8m   Drugo:             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     3 (Niti niti) 6 5% 75% 75% 
     4 (Se strinjam) 2 2% 25% 100% 
     5 (Povsem se strinjam) 0 0% 0% 100% 
Veljavni   Skupaj 8 6% 100%    
 
 
V8m_text   V8 (Drugo: ) 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 




Veljavni   Skupaj 1 1% 100%    
 
 
V11   Izrazite mnenje ob spodnji trditvi?  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 (Sploh se ne strinjam) 11 8% 9% 9% 
     2 (Se ne strinjam) 27 20% 23% 32% 
     3 (Niti niti) 42 32% 36% 68% 
     4 (Se strinjam) 36 27% 31% 99% 
     5 (Povsem se strinjam) 1 1% 1% 100% 
Veljavni   Skupaj 117 88% 100%    
 
 
V9   Izrazite strinjanje,  kako bi zmanjšali število elektronskih vprašanj naslovljenih na FURS: 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
V9a   z izboljšanjem zakonodaje             
     1 (Sploh se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 
     2 (Se ne strinjam) 0 0% 0% 1% 
     3 (Niti niti) 8 6% 7% 8% 
     4 (Se strinjam) 43 32% 38% 46% 
     5 (Povsem se strinjam) 60 45% 54% 100% 
Veljavni   Skupaj 112 84% 100%    
V9b   z aktivnim preusmerjanjem na elektronsko poslovanje             
     1 (Sploh se ne strinjam) 2 2% 2% 2% 
     2 (Se ne strinjam) 8 6% 7% 9% 
     3 (Niti niti) 26 20% 23% 32% 
     4 (Se strinjam) 54 41% 49% 81% 
     5 (Povsem se strinjam) 21 16% 19% 100% 
Veljavni   Skupaj 111 83% 100%    
V9c   z odzivnostjo na ugotovljene vzroke elektronskih vprašanj              
     1 (Sploh se ne strinjam) 2 2% 2% 2% 
     2 (Se ne strinjam) 4 3% 4% 5% 
     3 (Niti niti) 21 16% 19% 25% 
     4 (Se strinjam) 64 48% 58% 83% 
     5 (Povsem se strinjam) 19 14% 17% 100% 
Veljavni   Skupaj 110 83% 100%    
V9d   z bolj ažurno spletno stranjo FURS             
     1 (Sploh se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 




     3 (Niti niti) 25 19% 23% 26% 
     4 (Se strinjam) 57 43% 51% 77% 
     5 (Povsem se strinjam) 25 19% 23% 100% 
Veljavni   Skupaj 111 83% 100%    
V9e   s hitrejšo izdajo odločb             
     1 (Sploh se ne strinjam) 2 2% 2% 2% 
     2 (Se ne strinjam) 13 10% 12% 14% 
     3 (Niti niti) 48 36% 43% 57% 
     4 (Se strinjam) 39 29% 35% 92% 
     5 (Povsem se strinjam) 9 7% 8% 100% 
Veljavni   Skupaj 111 83% 100%    
V9f   z izboljšanjem eDavkov             
     1 (Sploh se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 
     2 (Se ne strinjam) 5 4% 4% 5% 
     3 (Niti niti) 23 17% 21% 26% 
     4 (Se strinjam) 59 44% 53% 79% 
     5 (Povsem se strinjam) 24 18% 21% 100% 
Veljavni   Skupaj 112 84% 100%    
V9g   Drugo:             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     3 (Niti niti) 6 5% 60% 60% 
     4 (Se strinjam) 3 2% 30% 90% 
     5 (Povsem se strinjam) 1 1% 10% 100% 
Veljavni   Skupaj 10 8% 100%    
 
 
V9g_text   V9 (Drugo: ) 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     z dobrim iskalnikom 1 1% 33% 33% 
     poenostavitvijo zakonodaje in poslovanja  1 1% 33% 67% 
     manj komplicirane napovedi in obrazci 1 1% 33% 100% 
Veljavni   Skupaj 3 2% 100%    
 
 
V10   Izrazite strinjanje, da je naloga službe za informiranje FURS:  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
V10a    posredovanje informacij na GFU ob nepričakovanih dogodkih             




     2 (Se ne strinjam) 5 4% 4% 5% 
     3 (Niti niti) 25 19% 22% 27% 
     4 (Se strinjam) 61 46% 54% 81% 
     5 (Povsem se strinjam) 22 17% 19% 100% 
Veljavni   Skupaj 114 86% 100%    
V10b   informiranje davkoplačevalcev o stanju na knjigovodski kartici              
     1 (Sploh se ne strinjam) 11 8% 9% 9% 
     2 (Se ne strinjam) 28 21% 24% 34% 
     3 (Niti niti) 23 17% 20% 53% 
     4 (Se strinjam) 40 30% 34% 88% 
     5 (Povsem se strinjam) 14 11% 12% 100% 
Veljavni   Skupaj 116 87% 100%    
V10c   preusmerjanje davkoplačevalcev na uporabo eDavkov             
     1 (Sploh se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 
     2 (Se ne strinjam) 1 1% 1% 2% 
     3 (Niti niti) 15 11% 13% 15% 
     4 (Se strinjam) 65 49% 57% 71% 
     5 (Povsem se strinjam) 33 25% 29% 100% 
Veljavni   Skupaj 115 86% 100%    
V10d   beleženje vzrokov potrebe davkoplačevalcev po informacijah             
     1 (Sploh se ne strinjam) 4 3% 3% 3% 
     2 (Se ne strinjam) 5 4% 4% 8% 
     3 (Niti niti) 18 14% 16% 23% 
     4 (Se strinjam) 70 53% 61% 84% 
     5 (Povsem se strinjam) 18 14% 16% 100% 
Veljavni   Skupaj 115 86% 100%    
V10e   podajanje informacij o davčni zakonodaji in davčnih postopkih              
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     3 (Niti niti) 5 4% 4% 4% 
     4 (Se strinjam) 67 50% 58% 62% 
     5 (Povsem se strinjam) 44 33% 38% 100% 
Veljavni   Skupaj 116 87% 100%    
V10f   sodelovanje z uredniki spletne strani FURS              
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 2 2% 2% 2% 
     3 (Niti niti) 22 17% 19% 21% 




     5 (Povsem se strinjam) 29 22% 25% 100% 
Veljavni   Skupaj 114 86% 100%    
V10g   sodelovanje pri davčnem opismenjevanju              
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 1 1% 1% 1% 
     3 (Niti niti) 11 8% 10% 11% 
     4 (Se strinjam) 59 44% 52% 62% 
     5 (Povsem se strinjam) 43 32% 38% 100% 
Veljavni   Skupaj 114 86% 100%    
V10h 
  preprečevanje vpliva davkoplačevalcev na pospešitev 
konkretega davčnega postopka  
            
     1 (Sploh se ne strinjam) 5 4% 4% 4% 
     2 (Se ne strinjam) 17 13% 15% 19% 
     3 (Niti niti) 39 29% 34% 54% 
     4 (Se strinjam) 39 29% 34% 88% 
     5 (Povsem se strinjam) 14 11% 12% 100% 
Veljavni   Skupaj 114 86% 100%    
V10i   Drugo:             
     1 (Sploh se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     2 (Se ne strinjam) 0 0% 0% 0% 
     3 (Niti niti) 6 5% 75% 75% 
     4 (Se strinjam) 2 2% 25% 100% 
     5 (Povsem se strinjam) 0 0% 0% 100% 
Veljavni   Skupaj 8 6% 100%    
 
 
V10i_text   V10 (Drugo: ) 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
 
 
Q2   Imate morda še kakšen komentar?  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
   
  davkoplačevalce bi morali o stanju terjatev in obveznosti v 
knjigovodski kartici obveščati najmanj enkrat na leto (še bolje 
vsakih pol leta. iz prakse izhaja, da bi davkoplačevalci, predvsem 
fizične osebe taka obvestila nujno potrebovali. 
1 1% 100% 100% 








XSTAR3b5   V katero starostno skupino spadate? 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 (do 25) 0 0% 0% 0% 
     2 (od 26 do 35) 1 1% 1% 1% 
     3 (od 36 do 45 let) 39 29% 34% 35% 
     4 (od 46 do 55 let) 60 45% 53% 88% 
     5 (nad 56 let) 14 11% 12% 100% 
Veljavni   Skupaj 114 86% 100%    
 
 
V1   Na katerem finančnem uradu delate? 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 (FU Ljubljana) 4 3% 4% 4% 
     2 (FU Maribor) 12 9% 13% 18% 
     3 (FU Celje) 11 8% 12% 30% 
     4 (FU Novo Mesto ) 2 2% 2% 32% 
     5 (FU Koper) 8 6% 9% 41% 
     6 (FU Kranj ) 11 8% 12% 53% 
     7 (FU Nova Gorica) 3 2% 3% 56% 
     8 (FU Murska Sobota) 12 9% 13% 69% 
     9 (FU Brežice) 2 2% 2% 71% 
     10 (FU Dravograd) 4 3% 4% 76% 
     11 (FU Hrastnik ) 4 3% 4% 80% 
     12 (FU Postojna ) 1 1% 1% 81% 
     13 (FU Ptuj ) 6 5% 7% 88% 
     14 (FU Velenje) 2 2% 2% 90% 
     15 (FU Kočevje) 2 2% 2% 92% 
     16 (Posebni finančni urad) 4 3% 4% 97% 
     17 (Generalni finančni urad) 3 2% 3% 100% 
Veljavni   Skupaj 91 68% 100%    
 
 
Q3   Imate glede na celotno anketo še kakšno mnenje, komentar, pripombo?  
     Odgovori 
     izražam pohvalno mnenje o anketi.  
     ni mogoče natančno odgovarjati na vprašanja, če tematiko poznaš zgolj površinsko 
   
  da bo gfu in mf moral resno nekaj narediti na posodobitvi davčnega poslovanja davkoplačevalcev in odpraviti precej  birokratski sistem davkov. sedanji razdrobljen sistem je 
nepregledan in zahteva veliko delovano intenzivnost tako davkoplačevalcev kot davčnih uslužbencev. 




nadomeščanje delavcev in zaposlovanje glede na potrebe uradov. delavci so preobremenjeni, zato so odgovarjanja na vprašanja davkoplačevalcev izčrpavajoča. drugo je sprejem 
ustrezne in pravočasne zakonodaje (npr. knjiga računov je primer izjemno slabega pristopa k njeni uresničitvi, zaradi česar nastajajo nepotrebna in množična vprašanja). tretje pa je 
uporaba medijev, ki bi lahko bila sistematična in bi se ljudje preko medijev izobrazili oziroma dobili odgovore na najpogostejša vprašanja. lahko bi bila odprta info e-točka, ki bi 
sprejemala vprašanja in jih združevala, ter odgovarjala nanje npr. pred dnevnikom... 
   
  sam koncept informiranja po novem je dobro zastavljen - problem nastane na uradih, ki že tako trpijo pomanjkanje kadrov. naveden sistem lahko ostane takšen, vendar ne na račun 
slabitve odmere.  informiranje bodo še vedno izvajali kontrolorji, saj se računovodski servisi z najzahtevnejšimi vprašanji še vedno obrnejo na njih, kontrolor pa je vedno seznanjen z 
novostmi, saj jih potrebuje za svoje dobro delo. 
   
  zelo pomembno je, da furs prične z ozaveščanjem davkoplačevalcev, da imajo možnost uporabe spletnih storitev preko edavkov.   še nadalje je pomembno, da davkoplačevalce 
pritegnemo k prostovoljnemu plačilu dajatev - trenutno si davkoplačevalci mislijo, da je najbolj enostavno biti dolžan državi, ki ti tako ne more ničesar vzeti, saj so naši postopki 
izvršbe prepočasni in dolgotrajni.  prav tako pa je potrebno davkoplačevalcem jasno sporočiti, da smo jim na voljo za informacije, vendar ne za zadeve, ki jih lahko sami preverijo 
preko drugih možnosti (branje stanja iz knjigovodske kartice, npr). 
   
  opažamo, da  z leti z izboljšavami spletne strani furs pada število pisnih vprašanj, pojavljajo pa se zahtevnejša vprašanja, ki se nanašajo na konkretne primere in so bolj svetovanja 
kot informiranja.      
   
  nemogoče je istočasno reševanje pisnih vprašanj in nuditi informacije po telefonu, ter sprejemati osebne obiske. zaradi pomanjkanja kadra (tudi usposobljenega) je problem tega 
zagotavljati v taki obliki, da bi bili vsi zadovoljni. 
   
  bojim se, da bo en kc obvladoval vso informiranje - recimo samo fumb - cca 80.000 podanih informacij v pretelem letu..  zdaj je masa vprašanj okrog vdč, najemom, vezane 
knjige,...-gužva. se bojim, da v gužvi se potem morajo vključiti vsi uradi - kaj smo pol naredili za uslužbence? izvzeli smo jih nekaj za kc, drugi delajo namesto njih, ko je gužva pa 
spet - tega se bojim - tako je namreč pri kc pavšalistih, uri,... 
     ne 
   
  zakonodaja se zelo spreminja z nenehnimi spremembami stopenj, oprostitvami... novimi dajatvami, ki davkoplačevalcem ne omogoča davčnega načrtovanja. reorganizacija na fu je 
sovpadla z velikimi spremembami glede osebnega dela, verižnih računov,  vlogami trošarin..., z udebo eds, s premestitvijo zaposlenih po njihovih željah iz splošnega sektorja v sektor 
za davke. kontrolorji smo proizvajalni delavci, ki tečemo na kratke proge, saj moramo sprjemati hitre in nenehne odločitve pri informiranju, odmerah, pritožbah davkoplačevalcev,...  
     anketa je dobrodošla! 
   
  informiranje je pomemben segment delovanja fu kot tudi furs. urejeno bi moralo biti enotno tako kadrovsko kot glede vsebine izvajanja nalog ,posataviti jasne ločnice od ostalih 
področij dela in določena področja informiranja uredit v kompetenčnih centrih 
   
  že na vhodu je potrebno ločiti enostavno informiranje od zelo zahtevnega in posledično ustrezno razporejati reševanje vprašanj (zahtevnejša vprašanja lahko rešuje le bolj 
usposobljena oseba - kontrolor višji svetovalec...). težko bodo informatorji na tekočem z vso zakonodajo in obvladali vsa področja. zahtevnejša vprašanja lažje in hitreje rešijo 
kontrolorji po področjih. 
     finančna uprava mora biti za stranke bolj dostopna, prijazna in ustrezljivejša za stranke. 
Veljavni   Skupaj 
 
Vir: lastna raziskava 
 
Priloga 3: Anketa za davkoplačevalce 
Z1   Kako pogosto ste v  letu 2014 iskali informacije z davčnega področja? 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 (dnevno ) 18 5% 5% 5% 
     2 (tedensko) 26 7% 7% 11% 
     3 (mesečno ) 58 15% 15% 27% 
     4 (nekajkrat letno ) 184 48% 48% 75% 
     5 (enkrat) 85 22% 22% 97% 




Veljavni   Skupaj 383 100% 100%    
 
 
Q1   Informacije z davčnega področja iščete pogosto - imate kakšen predlog za FURS, da vam informacij ne bi bilo potrebno tako pogosto iskati? 
     Odgovori 
     za furs ne, ker le opravljajo svoje delo.  verjetno je zakonodaja preobsežna, dopušča preveč možnosti različnih interpretacij in se prepogosto spreminja. 
     ja, kamor se obrnem ne dobim informacije. poklicite drug teden... 
     e informator o spremembah in rokih 
   
  fino bi bilo, če bi se dalo preko foruma zastaviti aktualna vprašanja, na katera bi dobili verodostojne odgovore. če bi se dalo naročit na brezplačne enovice, kjer bi nas obveščali o 
aktualnih temah. 
     potrebno bi bili davčni sistem poenostaviti.  
     če se zakonodaja ne bi stalno spreminjala in so zakoni ne bi bili napisani dvoumno, informacije ne bi bilo potrebno iskati tako pogosto. 
     lahko bi ob vsaki spremembi zakona obvestili uporabnike  lahko bi imeli update-ne strani na spletni strani, ne da linki ne vodijo nikamor 
     kvaliteten iskalnik po strani 
     kreiranje lastnega profila, kjer bi si uporabnik sam definiral zanj zanimive informacije na enem mestu 
   
  komercialne spletne strani imajo novice razporejene bolj pregledno. npr racunovodja.com  kjer se novice tudi osvežujejo glede na oglede - torej zanimanje.  vprašanja in odgovori 
stran so nepregledni, ker niso razdeljeni v podsklope. brskalnika v tem delu pa ni.     
   
  predlagam, da ob spremembi zakonodaje uvedete na spletni strani video seminarje. in ker je pravilno knjiženje tudi pomembno za pravilo davčno obravnavo (in obratno) predlagam, 
da zraven dodaste še priporočeno knjiženje s predlogom 3 mestnih kontov. podobno kot ste izdali za proračunske uporabnike navodilo, kako naj knjižijo rtv prispevek.    ob tem 
predlagam, da so odgovori bolj jasni. moti me, da je v odgovoru našteto več zakonov, ni pa povedano kratko in jasno:, da to lahko zato in zato ali pa ne to ne morete zato pa zato.     
torej povzetek: uvedba videoseminarjev z jasno povedanimi odgovori na različne situacije iz prakse. 
     več praktičnih odgovorov na vaših straneh in razumljivejši predpisi 
     aktualne novice na spletni strain v e-davkih 
     debirokratizacija in poenostavitev sistem  
     pisni odgovori na emaile - za vsak odgovor je več verjetnosti da dobimo klic z du - to niža zaupanje v zanesljivost vaših odgovorov.  
     vedno iščem po spletu, mogoče boljša vidljivost, ker ponavadi sem vas kontaktirala, če kaj nisem našla na spletu 
     način, da dobim ustno ali pisno  informacijo od vaših svetovalcem mi je všeč, ker so vprašanja precej specifična. 
     na določeno vprašanje - jasen in razumljiv odgovor furs v pisni obliki 
     boljša informiranost preko maila  
   
  nemogoče da jih ne bi iskali glede na vse spremembe ki se dogajajo. v kolikor bi  dosegli, da bi končno imeli zakon in pravilnike in ne dodatnih sprememb na spremembo in 
dodatnih pojasnil, ki jih je tudi potrebno upoštevati, bi bilo za računovodske servise in davkoplačevalce ugodneje. ker pa to ne bo mogoče doseči, bi bilo pametno imeti na vaši strani 
zbir predpisov in vseh sprememb ki veljajo skupaj z vsemi pojasnili, primer: zakon, pravilnik, vse spremembe in vsa pojasnila ki se izdajo kasneje.... 
     da se zkoni ne bi tako pogosto spreminjali in bi bili bolj razumljivi, enostavnjši 
     uradna pojasnila so najbolj zanesljiva in merodajna. dobro bi bilo, če bi le ta bila zbrana na enem mestu z možnostjo lahkega in hitrega dostopa in iskanja določenih informacij. 
   
  ker se ukvarjam s ekonomskim svetovanjem v kmetijstvu, ki je precej specifična dejavnost, so mi informacije nujno potrebe. lahko bi bila na spletni strani rubrika kmetijstvo in bi 
bile tam navedena vse spremembe,predvsem pa pojasnila v zvezi s kmetijstvom  
     080 številka 
     ne 
   
  na spletnem naslovu furs je cel kup informacij, vendar žal niso napisane v obliki da bi bile uporabniku prijazne. ponavadi dobim odgovore na svoja vprašanja glede davkov na 
drugih spletnih straneh ali pa kar direktno na  uradu v kranju preko telefona.    na davčnem področju je vedno precej novosti, morda bi lahko napisali povzetek v par alinejah in tako 




- velja za vse kupoprodaje blaga in storitev kjer se za plačilno sredstvo uporablja gotovina in kjer  ni v uporabi blagajna ali računalniški program  - uporaba  od : 31.1. dalje  - nova 
tiskovina: predpisan a5 format s serijsko številko = vezana knjiga računov, na voljo bo v knjigarnah - nadomesti paragonski blok, ki se ne uporablja več  - pred uporabo je treba 
serijske številke  oziroma vezano knjigo računov dati v potrditev fursu - osebno ali   preko edavkov - uporabiti dokument z oznako xx-x  - izjeme: jih ni  - več info: ul 2/2015 str. 92 -
93 (napr)   
     področja obdavčitve bolj strnjena 
     več primerov predstavljenih na spletni strani 
     informacije iščem pogosto, ker želim biti na tekočem, oz ne bi rada zamudila rokov. 
     mesečno pošiljanje vpogleda kartice davkoplačevalca preko elektronske pošte. 
     mju je pred leti razvijal poslovni facebook. to bi bilo lahko priročno skladišče za raznovrstne datoteke, ne pa da si pošiljamo vsi vsem vse datoteke... v razmislek informatikom 
     v določenem obdobju prepogosto menjavanje davčnih obrazcev - vsebina pa ista 
     bolj pregledna in stabilna davčna zakonodaja 
   
  1. video semianrji - pripravljeni kvalitetno za novosti - vaskič.  2. strokovna literatura. v obliki kot je je ima zveza fin.rač. delavcev, kjer bi bilo s primeri in računalniškimi programi 
podprto - npr: študentsko delo: našteti zakoni, opisan primer, prikazan rek in i-rek, opisano za ddpo in opisan primer knjiženja s trimestmimi konti ter za konec kratek program 
izračuna    to naj bi bilo brezplačno v okviru dursa - vse na enem mestu.   
   
  navodila in pojasnila bi bila lahko bolj poljudna, včasih je med ogromno količinjo zapisanega težko izluščiti ven tisto, kar nekdo res potrebuje. enako velja za odgovore po 
elektronski pošti. med množico naštetih zakonov in členov, bi bil vsak uporabnik vesel enega preprostega in razumljivega odgovora na svopje vprašanje. sama se nekako prebijem čez 
to, za mnoge je pa to težava. 
   
  vzpostavitev spletne strani, na kateri bi bil dostop do vseh informacij z davčnega področja, predvsem pa primeri iz prakse, ki se vsakodnevno pojavljajo, predvsem zaradi dilem 
razumevanje zakonodaje. 
     mogoče obvestilnik o novih objavah na e pošto tistih, ki bi se za to prijavili. 
   
  izdelajte aplikacijo, ki bo uporabnikom pomagala jadrati čez najpogostejše situacije, v katerih se znajdejo. lep primer je bil predstavljen na konferenci 20. dnevi slovenske uprave z 
naslovom uplikacija.     
     pri delu dnevno potrebujemo tudi znanja z davčnega področja, čemur se ni moč izogniti. 
     uredite povezave v rubriki storitev - dražbe - premičnine,poslovni delež ,..  za vsako rubriko naj bo povezava na svojo stran ne vedno na eno in isto. 
     poenostavitev birokracije. 
     pogosta vprašanja in odgovori 
     / 
     ddv 
     pripombo imam da bi bili vsi konti iste osebe na enem mestu  
     morda mesečno obvestilo preko elektronske pošte o novostih.  
     ne, ker so informacije specifičnega značaja. 
     e davek 
     da  furs  dela po zakonu  in da  strnka  pred  dejanjem    ve za  svoje pravice in obveznosti 
   
  urejenost in koncentracija vseh relavantnih informacij po situacijah:  npr.:  - izplačilo plače  - izplačilo nagrade vajencu  - nabava eu    informacije so razbite, nejasne in bi dostikrat 
pomagala tudi razlaga na primeru.  za samo iskanje informacij bi pomagalo tudi ne spreminjanje obstoječe zakonodaje in dodajane izjem, prehodnih obdobji.  manj birokratskega 
razmišljanja, temveč razmišljanje k pooenastavitvi postopkov, obdavčitev. ne da so potrebna dolga navodila, tabela, kako v različnih situacijah. pa še vse skupaj napisano skrajno 
birokratsko in zapleteno. 
     podatki za s.p. 







Z2   Ali ste na FURS v letu 2014 naslovili elektronsko vprašanje?  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
Z2a   sem, kot fizična oseba             
     0 173 45% 50% 50% 
     1 175 46% 50% 100% 
Veljavni   Skupaj 348 91% 100%    
Z2b   sem, kot samostojni podjetnik             
     0 287 75% 82% 82% 
     1 61 16% 18% 100% 
Veljavni   Skupaj 348 91% 100%    
Z2c   sem, kot odgovorna oseba pravne osebe             
     0 289 75% 83% 83% 
     1 59 15% 17% 100% 
Veljavni   Skupaj 348 91% 100%    
Z2d   na davčno službo nisem naslovil elektronskega vprašanja             
     0 1 0% 2% 2% 
     1 52 14% 98% 100% 
Veljavni   Skupaj 53 14% 100%    
Z2e   Drugo:             
     0 318 83% 91% 91% 
     1 30 8% 9% 100% 
Veljavni   Skupaj 348 91% 100%    
 
 
Z2e_text   Z2 (Drugo: ) 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     to so opravili moji sodelavci 1 0% 4% 4% 
     v imenu odgovorne osebe pravne osebe 2 1% 8% 12% 
     sobodajalec 1 0% 4% 15% 
     kmetijski davkoplačevalec 1 0% 4% 19% 
     kot oseba z dopolnilno dejavnostjo 1 0% 4% 23% 
     zaposlena v pravni osebi 1 0% 4% 27% 
     računovodski servis 1 0% 4% 31% 
     tudi telefonsko 1 0% 4% 35% 
     računovodska služba za svoje stranke 1 0% 4% 38% 
     kot predstavnik društva 1 0% 4% 42% 
     računovodstvo 1 0% 4% 46% 




     iz računovodstva za podjetje 1 0% 4% 54% 
   
  kot fizična oseba nikoli nisem prejela odgovora na moje 
vprašanje!!! 
1 0% 4% 58% 
     ne spomnim se 1 0% 4% 62% 
     kot samostojni kulturni delavec 1 0% 4% 65% 
     sem, kot zastopnik pravne osebe 1 0% 4% 69% 
     telefonsko 2 1% 8% 77% 
     zaupam računovodstvu 1 0% 4% 81% 
     nisem 1 0% 4% 85% 
     kot zaposlena oseba 1 0% 4% 88% 
     računovodski servis za stranko 1 0% 4% 92% 
     kot podjetje, ddnk 1 0% 4% 96% 
     uslužbenec 1 0% 4% 100% 
Veljavni   Skupaj 26 7% 100%    
 
 
Q2   Katere storitve FURS ste že uporabljali?  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
Q2a   spletno stran FURS             
     0 117 30% 33% 33% 
     1 240 63% 67% 100% 
Veljavni   Skupaj 357 93% 100%    
Q2b   telefonski klic na FURS              
     0 174 45% 49% 49% 
     1 183 48% 51% 100% 
Veljavni   Skupaj 357 93% 100%    
Q2c   elektronsko vprašanje              
     0 69 18% 22% 22% 
     1 240 63% 78% 100% 
Veljavni   Skupaj 309 80% 100%    
Q2d   e-davki              
     0 172 45% 48% 48% 
     1 185 48% 52% 100% 
Veljavni   Skupaj 357 93% 100%    
Q2e   osebni obisk na davčnem uradu             
     0 212 55% 59% 59% 
     1 145 38% 41% 100% 
Veljavni   Skupaj 357 93% 100%    




     0 3 1% 15% 15% 
     1 17 4% 85% 100% 




  S kljukico označite pojme, ki po vašem mnenju opisujejo storitev FURS (za vsako storitev lahko označitev več pojmov, v kolikor menite, da noben od navedenih pojmov 
storitve ne opisuje, kliknite "nič od navedenega"): 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
Z101a_1   hitro             
     0 112 29% 49% 49% 
     1 75 20% 33% 82% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 40 10% 18% 100% 
Veljavni   Skupaj 227 59% 100%    
Z101a_2   enostavno             
     0 110 29% 48% 48% 
     1 77 20% 34% 82% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 40 10% 18% 100% 
Veljavni   Skupaj 227 59% 100%    
Z101a_3   zanesljivo             
     0 107 28% 47% 47% 
     1 80 21% 35% 82% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 40 10% 18% 100% 
Veljavni   Skupaj 227 59% 100%    
Z101a_4   kvalitetno             
     0 134 35% 59% 59% 
     1 53 14% 23% 82% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 40 10% 18% 100% 
Veljavni   Skupaj 227 59% 100%    
Z101b_1   hitro             
     0 69 18% 41% 41% 
     1 63 16% 37% 78% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 38 10% 22% 100% 
Veljavni   Skupaj 170 44% 100%    
Z101b_2   enostavno             
     0 74 19% 44% 44% 
     1 58 15% 34% 78% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 38 10% 22% 100% 
Veljavni   Skupaj 170 44% 100%    




     0 86 22% 51% 51% 
     1 46 12% 27% 78% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 38 10% 22% 100% 
Veljavni   Skupaj 170 44% 100%    
Z101b_4   kvalitetno             
     0 77 20% 45% 45% 
     1 55 14% 32% 78% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 38 10% 22% 100% 
Veljavni   Skupaj 170 44% 100%    
Z101c_1   hitro             
     0 127 33% 55% 55% 
     1 68 18% 30% 85% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 34 9% 15% 100% 
Veljavni   Skupaj 229 60% 100%    
Z101c_2   enostavno             
     0 104 27% 45% 45% 
     1 91 24% 40% 85% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 34 9% 15% 100% 
Veljavni   Skupaj 229 60% 100%    
Z101c_3   zanesljivo             
     0 118 31% 52% 52% 
     1 77 20% 34% 85% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 34 9% 15% 100% 
Veljavni   Skupaj 229 60% 100%    
Z101c_4   kvalitetno             
     0 119 31% 52% 52% 
     1 76 20% 33% 85% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 34 9% 15% 100% 
Veljavni   Skupaj 229 60% 100%    
Z101d_1   hitro             
     0 85 22% 49% 49% 
     1 64 17% 37% 85% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 26 7% 15% 100% 
Veljavni   Skupaj 175 46% 100%    
Z101d_2   enostavno             
     0 79 21% 45% 45% 
     1 70 18% 40% 85% 




Veljavni   Skupaj 175 46% 100%    
Z101d_3   zanesljivo             
     0 78 20% 45% 45% 
     1 71 18% 41% 85% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 26 7% 15% 100% 
Veljavni   Skupaj 175 46% 100%    
Z101d_4   kvalitetno             
     0 96 25% 55% 55% 
     1 53 14% 30% 85% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 26 7% 15% 100% 
Veljavni   Skupaj 175 46% 100%    
Z101e_1   hitro             
     0 67 17% 49% 49% 
     1 35 9% 25% 74% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 36 9% 26% 100% 
Veljavni   Skupaj 138 36% 100%    
Z101e_2   enostavno             
     0 71 18% 51% 51% 
     1 31 8% 22% 74% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 36 9% 26% 100% 
Veljavni   Skupaj 138 36% 100%    
Z101e_3   zanesljivo             
     0 34 9% 25% 25% 
     1 68 18% 49% 74% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 36 9% 26% 100% 
Veljavni   Skupaj 138 36% 100%    
Z101e_4   kvalitetno             
     0 60 16% 43% 43% 
     1 42 11% 30% 74% 
     -96 (-96 Nič od navedenega) 36 9% 26% 100% 
Veljavni   Skupaj 138 36% 100%    
 
 
Q3   Imate še kakšen komentar?  
     Odgovori 
     b.p. 
     reorganizacija oz centralizacija furs za stranke ni prijazen ukrep, postopki so tudi bolj dolgotrajni  




   
  najslabše izkušnje imam pravzaprav z telefonsko pomočjo. nekateri zaposleni niso niti najmanj prijazni in te odslovijo z odogovorom saj vam piše na internetu ali je bilo objavljeno 
na naši spletni strani - čeprav prav zaradi nepreglednosti kdaj kakšen podatek ni najden in se prijazno obrneš na telefonsko pomoč.   slabe izkušnje imam tudi z referentko, ki ni 
tekoče govorila slovensko in nikakor nisva našli odgovora na moje vprašanje.       
   
  zelo počasen odziv na elektronska vprašanja, nasproti tega pa izjemno, res izjemno prijazno in strokovno osebje na izpostavi v kranju, tako gledetelefonskih informacij, kot tudi 
osebnih obiskov. vse pohvale ! 
   
  postopki so zakomplicirani, premalo je obveščanja, za eno leto nazaj šele dobimo obvestila o napakah, in obenem že takoj terjatve. potrebno bi bilo ljudi prej obveščati, še posebno, 
ko se spreminjajo zakoni. več obveščanja in ne takoj na izterjavo, temveč najprej obvestilo in pojasnilo.  
     ob vlogi dokumentcije nisem dobil info pod katero št. se primer vodi in katera oseba je odgovorne za primer, kar je v nadaljevanju otežilo komunikacijo o stanju primera. 
     pri prijavi prihodka iz odd za prodajo fizičnim osebam ne pridobim davčne številke kupca,ne-obrazec me pa brez tega podatka ne spusti skozi. 
     telefonsko informiranje je najhitrejše, le da za odgovor ni dokazila.  za določeno informacijo je potrebno skozi več referentov.  
     želim, da ostane odnos delavcev du še naprej korekten, da pomagajo nam strankam, da nam pridejo nasproti........ 
     ostani tko  naprej prijazni s strankami. 
   
  redko sem dobila pisni odgovor na e mail, kar me je motilo, ker bi raje imela pisno navodilo. res da so me ponavadi v roku parih dneh poklicali po telefonu z vsemi informacijami, 
vendar pisni odgovor mi predstavlja večjo varnost. 
   
  nekoc sem imel popoldanski s.p. in ze vec let sem lastnik nekaj slovenskih delnic. do sedaj sem bil s storitvami furs-a (tedaj durs-a) vedno dobre izkusnje, cetudi je vcasih bilo 
morda potrebno vloziti nekoliko vec napora za zadovoljivo razlago (z moje strani). 
     doslej sem poznala le durs, za furs pa prvič slišim. 
   
  elektronski odgovori so dvoumni in se ne odgovori smiselno k rešitvi, temveč na splošno, ker se bojijo pisne sledi. telefonska centrala je zamudna in neverjetno komplicirana, 
neprijazna do uporabnika. 
     na elektronska vprašanja je dostikrat predolg odzivni čas, dobiš le ustne odgovore, pismenih ni, zakaj ne ? 
   
  težko dosegljivi podatki, ki jih rabimo pri svojem delu, in jih ne dobimo programu, ki nam je namenjen (e-davkih); vemo, da gre za osebne podatke, vendar jih kot državni organi pri 
svojem delu potrebujemo, sprotno, ne samo tisto, kar je zapisano v e-davkih; ne dobimo ustreznega sogovornika, vse je tajno; prav, toda nam pri delu informacije manjkajo; govorim 
za področje dodeljevanja določenih pravic, ki so odvisne od prejemkov. 
     na vprasanje so mi navedli citat iz zakonika (za to potrebovali 10 dni), ki se vedno ni v celoti odgovarjal na to kar me je zanimalo. 
   
  1. e davki so zelo neuporabni in neprijazni za uporabnika. poročaš po delavcih, po plačaj, po šifrah,.... ne moreš pa dobiti seštevka za obdobje, da bi se lahko kvalitetno analitično 
skontroliral v vsakem trenutku. to je nepredstavljivo v današnjem času. ni možnosti izvoza v excell, da bi si po svoje sortiral podatke.    2. furs naj si pridobi avtoriteto in način dela 
bišega sdk, pa bo za vse lažje. 
   
  rad bi vam v razmislek poslal naslednje;  v mojem primeru se je zgodilo, da nisem mogel opravljati posla kot bi želel, tako sem vam ostal   dolžan.blokiran sem imel trr. banka mi je 
zaprla račun.pred kratkim se mi je ponudila možnost, da   ponovno vstopim v posel in izpeljem stvar kot se reče.pa sem naletel na veliko težavo saj mi nihče ni   hotel odpreti trr da bi 
naprej posloval, tudi pri vas to ni mogoče.  mislim, da bi v takšnih primerih bilo potrebno sodelovanje davkoplačevalca (z pogodbo, naročilom, itd.),  banke in vas.  tako bi rešili ne 
samo davkoplačevalca temveč tudi dolgove, ki  jih ima do vas.  na koncu bi bilo zadovoljstvo pri vseh.     
   
  žal je še vedno za s.p.-jovce facking zapleteno. če obiskuješ e-davke oz. druge storitve, jaz kot samostojni podjetnik ne poznam labirinta. recimo, moj osebni primer je bil, kako naj 
vem, da dobro plačujem davke, ali sem pravilno plačal prispevke itd.    hvala. 
     kot računovodski servis si želim večjo preglednost nad statusom na edavkih za naše kliente. 
     telefonsko traja veliko preveč časa, da prideš do prave osebe. 
     ne 
     elektkrnska vprasanja se obravnavajo prepocasi oz. celo odgovorov ni 
   
  spoštovani,    e-davki imajo veliko pomanjkljivosti. kot informatik vem, da se vse naše zakonodaje ne da prevesti v računalniški jezik...enostavno imamo preveč komplicirano, 
nekonkurenčno davčno okolje, ki ne spodbuja k ničemer in je v glavnem samo sebi namen. 
   
  hitra odzivnost!? čeprav sem vprašanje v zvezi z davčno napovedjo poslal preko elektronske pošte dober teden pred iztekom roka za oddajo napovedi, sem odgovor prejel šele 3 dni 
po poteku tega roka. 
     moj odgovor ste posredovali občini g.vas-poljane, od koder nisem prejel odgovora. 




da se na e-sporočilo vedno odgovarja na e-način (ne po telefonu). 
     ne razumem zakaj ni na jesenicah podpisnika in postopek zavlečete še dodatne 3 dni.... 
     čakam na odgovor preko emaila že več kot 1 mesec... 
     telefonsko informiranje je manj ali več: 1. poslušanje navodil, 2. poslušanje neke glasbe, 3. dolgo čakanje, 4. tratenje časa, 5. običajno predčasna prekinitev zveze 
   
  ob eni priložnosti sem referentko na du kranj nekaj vprašal (konkretno vprašanje: ali je tako, da če želi firma šteti stroške ogrevanja v stroške mora imeti najemno pogodbo za 
prostor) in mi je odgovorila: mi nismo davčni svetovalci?!?     takih komentarjev državljani od javnih uslužbencev ne potrebujemo! lahko bi povedala pravzaprav enako, le lepše, še 
bolj idealno bi bilo, če bi mi povedala kateri člen relevantnega predpisa pride v poštev? 
      furs bi moral odgovarjat več v pismeni obliki in ta odgvor bi moral zdržati inšpekcijski nadzor. 
     uslužbenci so večinoma neprijazni, zadirčni, ne znajo razložiti stvari ampak se samo sklicujejo na neke zakone in ne razložijo, kja naj bi tam pisalo ali kaj to pomeni 
     glede vprašanj po spletni pošti - vedno pisni odgovori, nikoli po telefonu (oboje skupaj seveda dobrodošlo). 
   
  telefonsko informiranje: po mojih izkušnjah ima  du kranj izjemno prijazne in visoko strokovne sodelavce - v mislih imam vse tiste, ki jih dobim na telefon vedno, ko kličem (in mi 
uspe dobiti vezo!) da bi dobila odgovor na vprašanje v zvezi z davki, predvsem za s.p. in d.o.o.. vse pohvale! edina težave je (ki res ni zanemarljiva) je da se jih (sploh po novem letu) 
zelo težko prikliče. linija je ves čas zasedena, ali pa se ob pritisku na prvi gumb (napr. 3) vse konča.  če ste zamenjali telefonijo in način izbire referentov, ste naredili velik korak 
nazaj.   če gledam z vidika dostopnosti du kranj davkoplačevalcem = uporabnikom ste bili do nedavnega za moje pojme najbolj dostopen davčni urad daleč naokoli. zaradi narave 
dela večkrat kontaktiram tudi du ljubljana, lahko trdim, da je du kranj svetlobna leta pred ljubljano. ker vlj se ne da dobiti na telefon nikogar. njim samo še pišem preko e davkov - 
lastni dokument...  jaz samo upam, da boste telefonijo v kranju uredili čimprej. hvala! 
   
  pripomba glede na elektronska vprašanja.  vsakokrat ko sem imel vprašanje, naslovljeno na slošni elektronski naslov - furs sem prejel odgovor, naj posredujem podatke o podjetju, 
kljub temu, da je vprašanje splošne narave in da sem včasih potreboval samo informacijo, kateri obrazec je pravi.  pripombo bi imel tudi glede podatkov spletne strani in sicer, ko 
pregleduješ in iščeš zadeve po sletnem brskalniku, vrne spletne strani, ki niso več aktualne, predlagam posodobitve, da uporabnik takoj prepozna katera zadeva je zadnja in kaj mora 
upoštevati (davčno področje). zadevo ima urejeno ministrstvo za javno upravo (primer zakonodaje po datumu- glede na vse nenehne spremembe, preglednost, prezapletenost za 
navadne uporabnike).  drugače pohvale za ažurnost.    lep pozdrav 
     / 
   
  za 20 neplačanega davka ste sposobni podat izvršbo. izvršbo bi se dalo preprečiti z enostavnim e-mail opominom. pač tudi davki čeprav minimalni se pozabijo plačat. vendar je kot 
kaže fursu in državi v interesu da se plača več in ne manj. fej in fuj  
     ja seveda imama. elektronska vprašanja katera sem zastavila so bila 100% kvalitetno odgovorjena in se vam še enkrat lepo zahvaljujem. 
     uslužbenci so prijazni, tako osebno kot po telefonu. 
     spletna stran ni uporabniku prijazna, še manj pa enostavna 
   
  kar se tiče poslovanja z e-davki, zanje velja samo enostavnost. server vse preveč krat pade in kadar  so datumi za oddajo dokumentov, traja oddaja obrazca tudi do 10 min.  vse 
preveč krat je potrebno posredovati iste podatke za davkoplačevalce, zaradi menjave kontrolorjev.  vsekakor pa je potrebno povdariti velike razlike v prijaznosti zaposlenih na furs-u.  
     pri el. vprasanjih traja nekaj dni, da se dobi odgovor ... 
     telefonski odgovori so bili sicer zelo prijazni, vendar po končanem klicu nisem vedela nič več kot prej. 
     morda bi pomagala navodila, kje se kaj lahko najde, kar je še posebej  pomembno. 
     ne vem kaj pomeni hit en za kv 
   
  obrazec za napoved oz izračun davka za reg. sobooddajalce je nepregleden. tekstovni del je pregleden, rubrika za številke - zneske pa absolutno preozka. preverite in me 
demantirajte.    marija 
      hvala za dobro sodelovanje. 
     zelo prijazen in strokoven odgovor vaših zaposlenih! poleg odgovora na vprašanje sem dobila tudi možnio rešitev po izvedbi. hvala! 
     zelo slabo 
     pohvala odzivnosti fu kranj.  
   
  ker so linije centrale velikokrat zasedene, je do osebe od katere bi potrebovala informacijo težko priti. problem je tudi, če kliče nekdo iz vaše strani, pa se nam izpiše le telefonska 
številka centrale, ne vemo kdo nas je klical. pred to uvedbo je bilo enostavneje. 




   
  telefonsko iskanje informacij   je neustrezno rešeno in slabo za stranke, ki se ne znajdejo oz. zastopijo takšen način    ukinjanje davčnih uradov lokalno in zmanjševanje uradnih  je 
zelo slaba rešitev - veliko ljudi še ni veščih poslovanja na sodobnejši način 
     prepočasi 
     dobila sem povratni telefonski klic,  ker je bila uradnica v času mojega klica zasedena. pohvalno! 
     predolgo čakanje na odgovor na elektronsko pošto 
     gornji opisi hi ...se preko telefona ne odprejo v celoti,zato odgovora ne morem podati. 
Veljavni   Skupaj 
 
 
Z3   Označite, s katerega  področja ste iskali informacije:  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
Z3a   dohodnina             
     0 145 38% 51% 51% 
     1 138 36% 49% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3b   vrednostni papirji, obresti in dividende             
     0 263 68% 93% 93% 
     1 20 5% 7% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3c   davek na promet nepremičnin (DPN)             
     0 251 65% 89% 89% 
     1 32 8% 11% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3d   nadomestilo za uporabo stavbnega zemljišča (NUSZ)             
     0 237 62% 84% 84% 
     1 46 12% 16% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3e   davek od dohodka iz premoženja             
     0 235 61% 83% 83% 
     1 48 13% 17% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3f   prispevki              
     0 204 53% 72% 72% 
     1 79 21% 28% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3g   dediščine in darila             
     0 260 68% 92% 92% 
     1 23 6% 8% 100% 




Z3h   stanje na knjigovodski kartici             
     0 225 59% 80% 80% 
     1 58 15% 20% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3i   davčna izvršba             
     0 253 66% 89% 89% 
     1 30 8% 11% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3j   davek na motorna vozila             
     0 264 69% 93% 93% 
     1 19 5% 7% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3k   rezidentstvo              
     0 254 66% 90% 90% 
     1 29 8% 10% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3l   dohodki iz tujine             
     0 255 66% 90% 90% 
     1 28 7% 10% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3m   davek na dodano vrednost (DDV)             
     0 205 53% 72% 72% 
     1 78 20% 28% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3n   davek na dohodek pravnih oseb (DDPO)              
     0 231 60% 82% 82% 
     1 52 14% 18% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3o   REK obrazci             
     0 235 61% 83% 83% 
     1 48 13% 17% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3p   e-davki             
     0 199 52% 70% 70% 
     1 84 22% 30% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3q   davek na nepremičnine              




     1 49 13% 17% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
Z3r   Drugo:             
     0 255 66% 90% 90% 
     1 28 7% 10% 100% 
Veljavni   Skupaj 283 74% 100%    
 
 
Z3r_text   Z3 (Drugo: ) 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     sazas, fej in fuj 1 0% 4% 4% 
     davek iz kmetijske dejavnosti 1 0% 4% 8% 
     obdavčitve s.p. 1 0% 4% 12% 
     pavšalno nadomestilo 1 0% 4% 15% 
     popoldansko delo med porodnisko 1 0% 4% 19% 
     opsvz 1 0% 4% 23% 
     razlaga zakona 1 0% 4% 27% 
     olajšave pri zaposlitvah 1 0% 4% 31% 
   
  oprostitev plačila prispevkov za zaposlitev mladih,  
interpretacija določila zakona o interventnih ukrepih na področju 
trga dela in starševskega varstva 
1 0% 4% 35% 
   
  obrazec za pritožbo o informativnem izračunu dohodnine za 
leto 2013, ki ni bil ažuren 
1 0% 4% 38% 
     osebno dopolnilno delo 4 1% 15% 54% 
     dodelitev davčne št.  za društvo 1 0% 4% 58% 
     vzdrževani člani 1 0% 4% 62% 
     placilo prispevkov 1 0% 4% 65% 
     o.d.d. 1 0% 4% 69% 
     drugo, sp 1 0% 4% 73% 
     razkritje davčne številke 1 0% 4% 77% 
     sigenca 1 0% 4% 81% 
     splošna vprašanja o davkih v primeru odprtja podjetja 1 0% 4% 85% 
     plovila 1 0% 4% 88% 
     davčni odtegljaj 1 0% 4% 92% 
     ze sporočil 1 0% 4% 96% 
     nepravilnosti v zvezi  napačnega dela  dursa 1 0% 4% 100% 







Z4   Označite zakaj ste na FURS v letu 2014 poslali elektronsko vprašanje:.  Z elektronskim vprašanjem sem se obrnil/a na FURS, ker:  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
Z4a   na spletnih straneh FURS nisem našel/la informacij             
     0 151 39% 56% 56% 
     1 117 30% 44% 100% 
Veljavni   Skupaj 268 70% 100%    
Z4b   po telefonu ni mogoče priklicati davčnega uslužbenca             
     0 238 62% 89% 89% 
     1 30 8% 11% 100% 
Veljavni   Skupaj 268 70% 100%    
Z4c   v času uradnih ur nimam časa poklicati na FURS             
     0 225 59% 84% 84% 
     1 43 11% 16% 100% 
Veljavni   Skupaj 268 70% 100%    
Z4d   mi po telefonu uslužbenci FURS niso znali odgovoriti             
     0 237 62% 88% 88% 
     1 31 8% 12% 100% 
Veljavni   Skupaj 268 70% 100%    
Z4e   na FURS moje vloge niso pravočasno rešili              
     0 259 67% 97% 97% 
     1 9 2% 3% 100% 
Veljavni   Skupaj 268 70% 100%    
Z4f   je davčna zakonodaja prezapletena             
     0 176 46% 66% 66% 
     1 92 24% 34% 100% 
Veljavni   Skupaj 268 70% 100%    
Z4g   so eDavki zapleteni za uporabo             
     0 244 64% 91% 91% 
     1 24 6% 9% 100% 
Veljavni   Skupaj 268 70% 100%    
Z4h   sem potreboval/a pomoč pri izpolnjevanju obrazca             
     0 210 55% 78% 78% 
     1 58 15% 22% 100% 
Veljavni   Skupaj 268 70% 100%    
Z4i   sem želel/a podati protožbo nad delom FURS             
     0 265 69% 99% 99% 
     1 3 1% 1% 100% 




Z4j   sem želel preveriti stanje na knjigovodski kartici             
     0 248 65% 93% 93% 
     1 20 5% 7% 100% 
Veljavni   Skupaj 268 70% 100%    
Z4k   sem prejel davčno odločbo              
     0 228 59% 85% 85% 
     1 40 10% 15% 100% 
Veljavni   Skupaj 268 70% 100%    
Z4l   sem želel preveriti informacijo iz medijev             
     0 247 64% 92% 92% 
     1 21 5% 8% 100% 
Veljavni   Skupaj 268 70% 100%    
Z4m   Drugo:             
     0 214 56% 80% 80% 
     1 54 14% 20% 100% 
Veljavni   Skupaj 268 70% 100%    
 
 
Z4m_text   Z4 (Drugo: ) 
     Odgovori 
     želela odgovor na vpr. 
     zaradi zapletenosti vprašanja in vseh poslanih dokumentov, ki so dokazovali moje takratno stanje 
     nezakonito ravnanje,nepravilno knjiženje,izsiljevanje,dvojno naplačivanje davka,ne upoštevanje odločb 
     zaposleni niso krivi, če jih ne moremo priklicati - slab sistem 
     sem hotela preveriti glede posebnega primera ki smo ga imeli ali smo pravilno obračunali ddv. 
     informativni izračun dohodnine za 2013 
     pojasnilo postopka 
     odgovor je dokumentiran 
     sem potrebovala zelo specifične informacije o rezidentstvu 
     sem imela specialna vprašanja 
     potreben je bil pisni odgovor 
     enostavno počakaš odgovor, poleg tega pri elektrosnkem sporočilu v miru napišeš zadevo 
     se nisem 
     vprašanje v zvezi z dohodnino 
     podal mnenje oz. komentar 
     zaprosilo za odlog doplacila dohodnine in izračun zamudnih obresti 
     da imam pismeni odgovor 




     nisem poslal e.pošte 
     nisem bila prepričana, če je bil izpolnjen pravi obrazec za določen specifičen pravni posel z nepremičninami 
     ker pisni odgovor lahko arhiviram zaradi revizij 
     sem v tujini in je zaradi casovne razlike lazje uporabljati e-posto 
     specifično vprašanje 
     po telefonu so mi rekli, da naj podam pisno vprašanje. 
     ker je bila potrebna obrazložitev, ki je mora biti pisna. 
     ker imam rad pisne odgovore 
     potrdilo iz fursa 
     hiter in neobremenjujoč medij 
     zanimalo me je zakaj nisem prejela izračuna o dohodnini 
     računovodstvo 
     različna sodna praksa 
     ker mi zaradi sluzbene odsotnosti niso mogli vrociti odlocbe nuzs in odlocbe o odmeri davka od premozenja 
     največkrat pišem,da dobim pisno informacijo, ker jo moram posredovati naprej - verodostojno  
     da dobim pisni odgovor na svoje vprašanje 
     preveriti način obračuna 
     kot dodatna informacija, da bi pravilno izpolnili davčne napovedi, obračune 
     informacija glede obračuna prispevkov 
     se mi ni mudilo z odgovorom 
     najenostavneje 
     so mi svetovali  po telefonskem pogovoru zaradi natančnejše opredelitve problema 
     ze sporocil 
     natančno obvestiti delodajalca o vseh možnostih 
     sem želela pisni odgovor na moje vprašanje ne samo ustno 
     največkrat za preknjižbo napačno plačanih prispevkov pri svojih strankah - rahlo so tudi stranke površne in potem rešimo z vlogo za preknjižbo 
     imate slovnično napako... sem želel/a podati protožbo nad delom furs 
Veljavni   Skupaj 
 
 
Q4   Označili ste, da ste na FURS naslovili elektronsko vprašanje, ker s telefonskim informiranjem niste bili najbolj zadovoljni - nam lahko zaupate vašo negativno izkušnjo?   
     Odgovori 
     pri elektronskem vprašanju obstaja uradna sled, kaj je uslužbenec odgovoril - pri telefonskem pa ne. 
     neke ženska je bila kot kaže preveč lena da bi odgovorila, je rekla da se to neda.. 
     za odgovor potrebno nekaj dni  
     ker so delavci po telefonu že dali napačne informacije  težko prikličeš pravega, saj gredo vsi klici preko centrale 
     ni pravočasnega odgovora! 
   
  bolj je šlo, da ker sem normiranec, niso znali povedati ne na e-vem točki kot na davčni, kaj vse potrebujem in moram narediti, ker sem do decembra 2014 imel popoldanski s.p., od 




razložena dohodnina, davki stroški normiranca na enostaven shematski pregled, tako kot delajo ostale nedržavne službe, ko želijo imeti zadovoljne uporabnike.    hvala. 
     odkar nimamo svoje davčne svetovalke, je težko priti do želene osebe preko telefona 
     v tel pogovoru nisem dobila informacije na koga naj se obrnem in kako da bi razjasnila vprasanje rezidenstva. 
   
  ni mogoče vzpostaviti kontakta z referentom. preko maila sva se z referentko bolje sporazumevali in me je potem tudi sama poklicala na mojo telefonsko številko, ki sem ji jo 
posredovala. 
   
  ne gre za negativno izkušnjo pač pa z elektronskim vprašanjem predstaviš problem in upaš, da si bo nekdo, ko bo imel čas, pregledal temeljito.  pogovor po telefonu je lahko druga 
stopnja, ko referent poišče denimo vse svoje dokumente in se pripravi za odgovor 
     na vprašanje niso odgovorili pravilno in sem preko e-pošte preverila podatke, ki sem jih dobila od drugih fizičnih oseb...kateri so se izkazali za pravilne 
     po telefonu mi niso znali odgovoriti na vprašanje in so predlagali elektronsko korespondenco 
     referentka ni znala odgovoriti. 
   
  ne gre za negativno izkušnjo, ampak je bila zadeva preveč komplicirana in jo je bilo potrebno strokovno obdelati in utemeljiti, pri čemer pa se je davčni organ izjemno potrudil in 
izkazal, tako da sem dobil hitre in verodostojne informacije, ki so mi bistveno pomagale pri razčiščevanju problematike z zunanjimi revizorji. 
     skoraj vedno je odgovor uradnika, da on ni za dajanje informacij, naj se obrnem na knjigovodjo.  
     nedelovanje elektronskega podpisa in zato nemoznost oddaje obrazca o placanih prispevkih, zaradi cesar zdaj za to storitev placujem racunovodkinjo 
   
  uslužbenka me je napotila na že objavljen odgovor na spletni strani dursa, ki pa zaradi spremembe zakonodaje ni bil več aktualen.   skratka: zakonodaja je bila po moje premalo 
jasno napisana in referentka / davčna svetovalka tega sploh ni zaznala na lokalnem furs-u. zato sem se obrnila na generalni davčni urad, ki je tudi v roku 2-3 mesece izdal pojasnilo za 
vse uporabnike. 
      odgovor referntke je bil zastarel. ni prepoznala problema. 
     dve različni referentki, dva različna odgovora 
     popolnoma jasno 
     ne da nisem bil najbolj zadovoljen, ampak mi zaradi zapletenosti vprašanja uslužbenec ni znal odgovoriti.  ker je bila to posebnost je povsem jasno, da odgovora ni vedel. 
   
  v bistvu ne vem kje naj začnem...na bivšem curs-u ali na durs-u. izvajalci seveda niso nič krivi, upoštevajo navodila nadrejenih, nadrejeni pa gledajo zakon in neke podzakonske 
akte, ter navodila in se skratka izgubijo v mineštri birokracije, kjer se na koncu 5 osebkov ukvarja z delom, ki je načeloma za eno osebo in izvedbo v 15 minutah.    ne morem vam 
opisovati vseh neumnosti, ki se dogajajo odkar imam firmo. v glavnem gre na slabše. 
     elektronsko vprašanje je primernejše, saj se odgovorni ravnamo glede na pojasnila, ki jih prejmemo v pisni obliki. 
   
  verjamem, da je davčna zakonodaja v državi zapletena, da verjetno tudi sistem izvajanja procesov in pretoka informacij znotraj durs ali furs ni najboljši, vendar ste še vedno servis 
državljanov. s klicem na furs sem želel najprej preveriti pravilnost postopka, ki sem ga pred tem izvedel elektronsko (vse pohvale za e-davke), vendar do te informacije nikakor nisem 
mogel priti. nihče od tistih, s katerimi sem govoril po telefonu mi ni želel zatrditi, da je postopek pravilen.    z vsem razumevanjem do vsega zgoraj navedenega, sem naslovil še 
elektronsko pošto, ker mi je kruta realnost na žalost dobro znana - v primeru da pride do težave, zaradi 0,01€ narobe oddanega nekega dokumenta, bi v tem primeru dobil le modro 
kuverto, brez vprašanj, možnosti ureditve napake,...  
   
  od kar so centrale in sam izbereš željenega referenta so moje izkušnje slabše kot prej. velikokrat je zasedena že prva številka, ki jo izbereš čeprav ima le ta še 3 podmenije.  če 
zgrešiš klic ga ne moreš vrniti, ker se vidi le številka centrale - iz tega naslova sem že večkrat slišala, kako sem nefleksibilna, nedosegljiva - imam navado vedno vrtiti klic a sedaj to 
ni več mogoče    imam pa tudi nekaj izkušenj z osornim,i in arogantnimi referentkami.   so pa tudi nekatere tako zelo prijazne in le tem se vedno zahvalim in jim povem, da so 
prijazne in upam, da s tem tudi malo polepšam dan 
     ker nisem imel podatkov, nisem vedel koga konkretno klicati, atudi poskusi so bili neuspešni.  preko ep sem pač poskusil, kot možen kanal komuniciranja. 
     svetovalka mi je rekla, da na to vprašanje ne zna odgovoriti in naj pošljem vprašanje po meilu. dala mi je tudi naslov emaila, kamor sem potem naslovila vprašanje. 
     prevezava, dolga čakalna linija, odsotnost pristojne osebe. 
     ker na tel. klic niso znali odgovoriti oziroma se preveč dolgo čaka na odgovor 
     prejela sem odgovor vendar niso bili čisto sigurni in so mi sami predlagali da je najbolje da pošljem pismeno vprašanje. 
     nisem dobil prave osebe oz nisem uspel priklicati določeno osebo. 
     referenti niso dovolj informirani (ne velja za vse) oz so podali povsem napačno tolmačenje, s katerim se nisem strinjala. 




     ni sem mi zdel pravilni odgovor s strani uslužbenke 
Veljavni   Skupaj 
 
 
Z12   Označite zadovoljstvo glede na prejeti odgovor:   
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 (Zelo nezadovoljen) 14 4% 5% 5% 
     2 (Nezadovoljen) 14 4% 5% 10% 
     3 (Niti niti) 34 9% 13% 23% 
     4 (Zadovoljen) 139 36% 52% 75% 
     5 (Zelo zadovoljen) 67 17% 25% 100% 
Veljavni   Skupaj 268 70% 100%    
 
 
Q5   Z odgovorom FURS niste bili najbolj zadovoljni - lahko navedete razloge? 
     Odgovori 
     premalo posluha za pobude občanov. 
   
  ker mi davčna svetovalka ni znala najbolje pomagati. zakon je bil sprejet, v praksi pa zakon še ne izpolnjuje tistega za kar je bil sprejet. predlagala mi je, da se zato obrnem na 
pristojno ministrstvo. 
   
  odgovori so splošni in se sicer nanašajo na vprašanja, ki sem jih zastavila ampak konkretnega odgovora za konkretno težavo nisem dobila. odgovor je dejansko samo navedba 
različnih členov različnih zakonov, ni pa konkretnega odgovora na konkretno vprašanje.  
     odgovor sem prejela šele po mesecu in pol. odgovor je bil samo kopija zakona in ni bil v pomoč 
     procedura je prezapletena in posledično odziv prepočasen. 
     kritična sem samo do odgovorov po telefonu, če je vprašanje naslovljeno preko e-pošte. 
   
  zakonopisci so navadni idioti...ne vedo kakšni so poslovni procesi, slepo gledajo in poslušajo druge bruseljske idiote in potem slovenistan sprejme vse nabolj  butaste izvedbe prvi na 
svetu. en možakar je napisal delo hlapec jernej...ta tip je bil prerok. naj počiva v miru! 
     preveč strokoven odgovor, ki mi ni bil v pomoč. nismo vsi doplomanti ekonomije ali podobne smeri. 
   
  že ko sem pričel z odpiranjem s.p. normiranca so bili križi in težave, ker je neki sistem nagajal, takoj so mi grozili z nekimi kaznimi itd. ko sem poslal vprašanje zakaj, kako, da sem 
te stvari že naredil, sploh ni bilo dogovora, sem si mislil wtf.    nakar sem poslal pošto še šefu referenta, je lahko poklical in se opravičil za štalo. moj porabljen čas ni nikoli nobeden 
plačal, naslednjič prav razmišljam, da bi jaz spisal kazen za nepravilen pristop. nič, upam se da uštimajo stvari in da bo manj stresa.    hvala, 
     predolgo sem čakala na odgovor 
     odgovora na vprašanje, zakaj razlika na datum 1.6.2014 med odgovorom spletne asistentke vide in spletno stranjo e-davki nisem dobil. 
     neprijaznost, nekorektnost, zadirčnost, nerelevantne in nerazumljive razlage 
     želel sem odgovor po e-pošti, prejel pa sem klic, kjer spet nisem prejel informacije, ki sem jo želel 
     zato niso krivi delavci temveč zakonodaja.  
     ker je bil odgovor pavšalen in dvoumen, čeprav smo predložili celotno dokumentacijo, ki bi jo v nadaljevanju predložili v rednem postopku 
   
  kranjski  furs še  vedno vodi  ekipa  katera dela  izključno  po  politični  nacionalni in kakšni drugi pripadnosti strank oziroma po naročilu ....  in ne  po zakonih.   kranjski furs ne 
upošteva  nobenega  zakona niti pravil oziroma  zakonskih rokov.  kranjski furs  izsiljuje  stranke podobno kot kakšna mafijska združba.  kranjski furs  obračunava  in  več kot 10 let  
vrši izterjavao  dvojnega davka, oziroma traži novi  davek   za  nekaj kar je že enkrat obdavčil.   na kranjskem fursu sem večkrat  slišal meni izrečeno besedo: mi vemo da si ti v pravu 
in da nič nisi naredil narobe ampak  mi smo se tako odločili  in če ti ni ušeč - tuži državo.  mojim zastopnikom  je povedano :da sem jaz sicer super  pošten ampak  edini problem je 




     predolg odzivni čas, samo ustni odgovor, pri svojem delu je včasih tudi argumentirati odločitve  
     preveč strokovno in pogosto nerazumljivo, predvsem pa v stilu - naše menje ni zavezujoče, berite zakone 
     ker mi niso znali pomagati pri odpravi tezav 
     ko sem postavila vprasanje so za odgovor potrebovali 10 dni in se ta odgovor je bil citat iz zakonika in ni odgovarjal jasno na zastavljeno vprasanje. 
     ažurnost, neopredeljen termin nadaljnjih aktivnosti, prekoračitev obljubljenega termina za dohodninsko odličbo. 
     odgovori so prevec formalisticni, skoraj tako kot bi brali uradni list. ni za nevednega, obicajnega drzavljana 
     v odogovoru je bil samo dobesedno naveden zakon, ne pa odgovor na konkretno vprašanje. 
     odgovora nisem dobil še do danes....   
     ker je bil odgovor v smislu da tako pač je   
   
  preprosto - elektronski obrazev ni dovoljeval izpolniti določene rubrike tako, kot so mi naročili na furs, da jo izpolnem. zato sem obrazec morala poslati po navadni pošti. ugotovili 
so, da so očitno tehnične težave in da naj  se obrnem na tehnično pomoč edavki. še do danes nisem prejela odgovora. 
   
  v bistvu sem odgovor pričakoval od vas.ker  pa niste pristojni na tem področju, pa ste moje vprašanje posredovali občini gorenja vas.tam pa takooo ali takooo nimajo časa  za take 
malenkosti.  kdo se bo pa s tem ukvarjal?sitnoba, kaj ti sploh ni jasno, a ne vidiš da imamo bolj pametno delo.  hočem reči, da ste vi svoje delo opravili, od njih pa nobenega 
odgovora, kot sem zudi pričakoval.   
     posiljanje iz vrat na vrata, ker nihce ni vedel odgovorov. res skoda, da so v vecini zaposleni.... 
     za razliko od odgovora na telefonsko vprasanje je trajalo neskoncno dolgo, da sem dobil odgovor na vprasanje po e-posti. 
   
  podal sem konkretno vprašanje in mnenje, ki pa sta bila ignorirana in mi je bil poslan samo splošen odgovor dolg eno stran skopiran in uradnega lista. na vprašanje, ki sem ga dal bi 
lahko uslužbenec odgovoril v dveh stavkih. tak odnos se mi zdi neresen in neoseben, vseeno če bi mi v odgovor podali samo povezavo na objavo v uradnem listu. je bil pa odziv 
ažuren. 
   
  ker je bil odgovor zelo kratek in mi je bilo le pojasnjeno, da bi morala prejeti informativni izračun dohodnine, brez navedbe kdaj. izračuna za leto 2014 potem ne glede na moje 
vprašanje nisem prejela. 
     info niso bile precizne in razvidne za osebo katera se ,kot jaz, slabo ukvarja z finacijami. 
   
  ker mi z odgovorom niso nič pomagali in, ker je zapleteno, razkritje davčne ni možno, če ne teče sodni postopek, v bistvu pa če nimaš davčne fizične osebe ne moreš vložiti sodnega 
postopka.  razumem, da se ne smejo davčne številke razkrivati vsakomur, če pa imamo tehtne razloge, bi to moralo biti omogočeno. 
     če nočeš biti v navzkrižju z zakonom in želiš dobiti informacije oz. nasvet kako postopke pravilno izpeljati, od kompetentnih oseb na furs-u ne dobiš pravega odgovora.  
   
  zaprosil sem za odlog doplačila dohodnine v višini cca 60€,za kar bi,kljub poslanim dejstvom,moral izpolniti kup obrazcev s podatik dohodkov dražinskih članov,kar se mi zdi 
nedopustno,saj sem samostojen in polnoleten davkoplačevalec.glede na to sem 16.6.2014 poravnal dolg,skeniral potrdilo o plačilu in poslal 2 odgovornim osebam.18.6.2014 pa ste 
izdali odločbo,da moji prošnji ne morete ugoditi,ker nisem izpolnil obrazcev-2ni po tem,ko ste prejeli potrdilo o poplacilu...popolnoma nesmiselno! hkrati pa sem zaprosil za izračun 
zakonitih obresti za znesek cca 60€,16 dni. za to ste potrebovali cca 3 tedne.vsa komunikacija je bila preko el. naslova: vburkeljc@gmail.com 
   
  ker vsebinsko ni bil dober odgovor:  v odgovoru so mi poslali link na zakon, ki ga že itak poznam in link na pravilnik, ki ga tudi poznam. predhodno sem v mail-u povedal, da sem 
prebral zakon in pravilnike pa da me še vedno nekaj zanima, ker stvari nisem razbral zadovoljivo v zakonu. namesto razjasnitev pa sem dobil linke na zakone in pravilnike. 
     zakon si predstavljajo po svoje.  
     sem jih že v prejšnjih vprašanjih 
     ker nisem dobila konkretnega odgovora na moje vprašanje 
     določene olajšave v dohodnini niso dovolj jasne, predvsem, če gre za upokojenca, ki ima še katastrski dohodek, nikjer ni označeno pri olajšavi 13,5 % koliki delež je tega dohodka  
     dobila sem odločbo za plačilo davka na dediščine. po mojem mnenju pa zadeva še zdaleč ni zaključena. 
     zapleten odgovor, ki v bistvu ni odgovoril na vprašanje ampak mi bojdal vedeti, da to pač tako je in naj se ne pritožujem 
     nisem dobila odgovorov na vsa vprašanja, nepopolne informacije in informacije, ki so se spreminjale iz dneva v dan. 
     še sami niso vedeli kaj je prav in kaj ne 
     raznoliki odgovori od različnih kontrolorjev. 






Z11   Ali se strinjate s spodnjo trditvijo?  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 (Sploh se ne strinjam) 11 3% 19% 19% 
     2 (Se ne strinjam) 13 3% 22% 41% 
     3 (Niti niti) 16 4% 28% 69% 
     4 (Se strinjam) 16 4% 28% 97% 
     5 (Povsem se strinjam) 2 1% 3% 100% 
Veljavni   Skupaj 58 15% 100%    
 
 
Z5   Označite strinjanje z naslednjimi trditvami:   
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
Z5a   Pripravljen/a sem poravnati svoje davčne obveznosti.              
     1 (Sploh se ne strinjam) 3 1% 1% 1% 
     2 (Se ne strinjam) 2 1% 1% 2% 
     3 (Niti niti) 5 1% 2% 3% 
     4 (Se strinjam) 116 30% 36% 39% 
     5 (Povsem se strinjam) 193 50% 61% 100% 
Veljavni   Skupaj 319 83% 100%    
Z5b 
  Večina davkoplačevalcev je pripravljena poravnati svoje 
davčne obveznosti.  
            
     1 (Sploh se ne strinjam) 9 2% 3% 3% 
     2 (Se ne strinjam) 37 10% 12% 15% 
     3 (Niti niti) 60 16% 19% 34% 
     4 (Se strinjam) 162 42% 52% 86% 
     5 (Povsem se strinjam) 45 12% 14% 100% 
Veljavni   Skupaj 313 82% 100%    
Z5c 
  Zaradi slabih informacij ne morem pravilno izpolniti svojih 
davčnih obveznosti.  
            
     1 (Sploh se ne strinjam) 51 13% 17% 17% 
     2 (Se ne strinjam) 120 31% 39% 55% 
     3 (Niti niti) 69 18% 22% 78% 
     4 (Se strinjam) 41 11% 13% 91% 
     5 (Povsem se strinjam) 28 7% 9% 100% 







Q6   Navedli ste, da zaradi slabih informacij ne morete pravilno izpolniti svojih davčnih obveznosti - lahko navedete, kako lahko FURS izboljša informacije? 
     Odgovori 
     hitrejše in enostavnejše ter bolj razumljivo obveščanje davkoplačevalcev. 
     poenastavitev davčnega sistema, ker je perkomliciran. 
     kot rečeno - osnovno s pomočjo spletne aplikacije namenjene uporabnikom (in tudi razvite za njih!), napredneje pa s strokovnimi in prijaznimi sodelavci. 
     1. z vplivom na pisanje in sprejetje zakonov. poenostavljena zakonodaja, bi bila nujna.  
     avtomatski obračuni, poeenastavitev postopkov, poeenastavitev davčne zakonodaje. 
     bolj pregledna stran in dostop do obrazcev 
     i do not understand slovenian. 
   
  obveščanje davkoplačevalcev preden se izteče rok za določene obrazce ali dajatve. pa če pride do slučaja, da en mesec kdo ne plača svojih obveznosti ali pa pozabi kakšen obrazec, 
naj se človeka najprej pokliče ali pošlje e-sporočilo, ne pa takoj odločbo o terjatvi.  
     vzpostavi naj bazo znanja na spletni strani v katero bodo lahko uporabniki pisali vprašanja 
   
  vec informacij o davcnih uradih, ki ne obstojajo vec oz. kateri uradi jih zastopajo. primer: radovljica, tam so bile uradnice, ki so mi po faxu ali elektronski posti pomagale, sedaj v 
kranju pa se ne spoznam. v kranju oddati napoved enostavno po faxu ni mogoce. 
     bolje razloži stvari 
     z odgovori na konkretno vprašanje, povprečen davkoplačevalec niti nima časa niti dovolj informacij da bi lahko pravilno razumel davčno zakonodajo. 
   
  informacije, dostopne javnosti naj bodo napisane predvsem nedvoumno ter povsem preprosto. kljub visoki ekonomski izobrazbi, določenih delov ne razumem. vprašujem se, kako se 
s tem vprašanjem ubadajo šele manj izobraženi ter starejši... mislim, da bi nas furs lahko sam orostovoljno obveščal o trenutnem stanju in pomajkljivosti eventuelno izpolnjenega x-
obrazca. v avstriji npr. finančno ministrsvo pravočasno obvesti davkoplačevalca in povsem jasno razloži, kaj je treba narediti. v slo pa imam občutek, da si lahko takoj kazensko 
odgovoren, če povsem nenamerno narediš napako, ker pač nisi pravilno podučen. ravno iz tega razloga je celiko ljudi, ki se izpolnjevanja obrazcev raje sploh ne lotijo, kaj šele, da bi 
podrobneje vpraševali... tukaj je še psihološki faktor, ker je ljudi sram vprašati in s tem pokazati, da ne razumejo.. 
     spletne strani bi bile lahko preglednejše in enostavnejše. večji problem pa je zakonodaja, ki se prepogosto spreminja in je absolutno prezapletena. 
   
  glede na to, da sem normiranec, ne potrebujem vsakodnevnega obveščanja, vendar bi mi določene nujne informacije prišle prav, tako da bi me obvestili pisno oz. elektronsko. tudi 
npr. konec leta kakšna je obveznost oz, koliko je plačane dohodnine za preteklo leto (kot recimo dobimo iz banke koliko je bilo prihodkov).. da se lahko preveri 
     jasno in preprosto zakonodajo 
     sem sobodalajka in bilo bi zelo dobro ,če bi vsako leto imeli kakšen sestanek, kjer bi bilo natančno pojasnjeno kako naj se lotimo določene zadeve 
     / 
     obrazci se menjajo i navodila niso dovolj natačna oz. razumljiva, bolj preporsta 
     navedla sem odgovor niti niti!!!!!!  
   
  težavo vidim (ne osebno) pri popoldanskih spjih, ki se lovijo koliko naj bi mesečno nakazali. položnic ne prejmejo z edavki pa se marsikomu ne da ukvarjati le zaradi vpogleda v 
kartico   
     prepočasno delovanje sistema e-davki 
   
  kot sem napisal, enostavno shematsko prikaže proces dela za mlade podjetnike. tko v barvah, kaj se zgodi če in kaj ko itd. madona to se učijo vsi od srednje naprej. proces poteka in 
ne to na nek vesoljski način, da ga razumejo tri osebe. če bi gospodarstvo dajalo takšne informacije nobeden ne bi kupil izdelka, ne kar bi bil slab, temveč ker bi ne vedeli kako in kaj.    
hvala. 
   
  naj bodo podatki oz. baze podatkov iz katerih so razvidne moje obveznosti dostopne vsem: gurs, furs, zemljiška knjiga, občina...ne pa da zaradi neažuriranih in nepovezanih baz 
moram isebno hoditi na razne šalterje! npr. zakaj občine nimajo dostopa do podatkov iz zemljiške knjige na osnovi katere se odmeri nusz? 
     slabo definirana zakonadaja - furs bi lahko manjkajoče informacije dopolnil z objavo sodnih praks. 
   
  kontaktne osebe na furs-u so premalo strokovne. poleg tega se o določenem problemu lahko pogovarjaš večkrat, pa vsakič z drugo osebo, vedno znova razlagaš vse od začetka in 
vsak kontrolor razmišlja drugače, da drugačen nasvet in si drugače razlaga zakon. 




   
  potrebujemo bolj natančna navodila - lahko bi že v aplikaciji (ali kar na e-davkih) dodali še nekaj funkcij.  potrebujemo bolj specifična navodila s strani furs-a. žal smo podjetniki 
danes v krču in bolj kot pogajanja s furs-em ali bom dobil odgovor ali ne, je potrebno vsakodnevno posvečati vso energijo v pridobivanje dela, izterjavi zapadlih terjatev,...  
   
  kakor sem prej predlagala - spletna stran po davčnih področjih, mogoče po zakonih. in znotraj področja vsa zakonodaja, ki je veljavna (in mogoče tudi pretekla ampak jasno 
označeno da ne velja več) in pod zakon vse pravilnike in pojasnila ter mnenja ki so se dodatno izdala...  
     poenostavi obrazce 
     nadzorovani so prihodki, imetje je razvidno iz trr in javnih evidenc.   avtomatizacija, osveščanje davkoplačevalcev 
     namesto regularne pošte je danes na voljo e-pošta ki jo beremo čisto vsi.  
     npr. za samostojnega kult. delavca nikakor ne morem dobiti (oz. ne znam izracunati) akontacije - prevec komplicirano  
   
  mogoče niti ne slabih informacij, informacije so  - tako veliko je vseh zadev, da je to težko vse hitro najti. zelo v redu bi bilo, če bi pri rek obrazcih (in tudi ostalih) bila takoj 
povezava do navodil ali pa ko določim šifro obrazca (pri rek-u, da bi  bla povezava do podrobnejših navodil.  
   
  na problem sem naletela zaradi okornega izvajanja izogibanja o dvojnem obdavčevanju, ker je bil potreben večkratni podpis in potrditev dokumenta v slovenščini/angleščini, kar pa 
ni splošna praksa druge strani. predlagam, da se preverjanje opravi interno oz. da se uvedejo obrazci, ks katerimi bodo seznanjene vse države eu. 
   
  drago plačujem storitve državne uprave. moji nasveti niso brezplačni (marsikaj je za izboljšat ampak iz principa ne bom delil brezplačnih nasvetov). ker imate na voljo trume 
izkušenega neverjetno šolanega kadra, želim da opravite delo racionalizacije državnih ustanov ter odpustite preveč nepotrebnega kadra, ki ne prinaša dodane vrednosti storitvam, ki ji 
h plačujemo (tako kot moramo to storiti v gospodarstvu, ko gre slabo). 
     na informacijah naj bodo osebe, ki imajo znanje in izkušnje, da lahko državljanom dajo prave informacije. 
   
  davkov je preveč   poimenovanja so preveč strokovna - na primer, kaj naj si moja tašča predstavlja pod dohodek iz kapitala ?!  preprosti ljudje potrebujejo jasno razlago  največja 
traparija pa je kup izjem.ko-če-ali.....  ampak to ni stvar davćnega urada, pač pa politike 
     z jasnimi navodiili poleg obrazcev, ki jih imate na spletnih straneh 
     natančnejši podatki 
     enostavnejša razlaga zakonov 
     s konkretnimi navodili, ki bi jih razumeli ljudje ki nismo dnevno vpeti v ta svet davkov itd. izpbraževanje že v šolah!  
     na spletni strani je potrebno navesti čimveč odgovorov na potencialna vprašanja  občanov. 
     krajša in jasnejša navodila, saj ima nekdo, katerega prvotno delo je vezano na povsem druga področja, že težave z izrazi, ki so na področju financ v uporabi.  
     poenostavi uporabo e-davkov z laičnimi razlagami, kako jih uporabljeti tako da bo vsak razumel, ne da moraš biti ekspert it, da namestiš ne vem katero komponento za uporabo 
     hitrejši odgovori 
     več praktičnih primerov na spletu! 
     pouci zaposlene 
   
  želim si, da ne bi bilo potrebno do 5.2. oddajati stanje družinskih članov, ker je to občutno prezgodaj. v službi (delam v javnem zavodu) še nismo dobili poročilo o plačah. druga 
stvar je pa ta, rad bi dal del dohodnine določenemu društvu in ne vem, kako naj to storim? 
   
  v mojem primeru bi bilo dovolj že da bi bili roki za oddajo poročil izrecno definirani in ne bili znotraj teksta zapisani v obliki primera. ker je bilo nerazumljivo napisano sem 
zamudil z oddajo. 
   
  več obveščanja uporabnikom o spremembah, ker z njimi nismo seznanjeni, zato dobimo opozorila ali opomine, za plačila ali poročila, za katere sploh ne vemo, da smo jih dolžni 
oddati ali plačati. če bi bile stvari ustrezno in pravočasno skomunicirane, bi bilo tudi kršitev manj. 
   
  bolj pregledno predstavljene obveznosti po posameznem tipu (podjetja, društva, fizične osebe...) v kombinaciji z datumi in direktno možnost oddaje vprašanja. morda nek e-
informator v stilu vide, le da gre za osebo, ki nudi vsaj osnovne informacije oz. pravilno usmeri. 
     bodite bolj enostavni 
   
  stalno spreminjanje zakonodaje je enostavno prezapleteno za vse, ne znam si predstavljati, kako zadevo rešujejo starejši občani, ki ne uporabljajo računalnika, ki niso seznanjeni z 
vsemi novostmi.....totalen kaos  
   
  obrazci so prezahtevni, preobsežni za začetnika v podjetniškem svetu. nekatere stvari v obrazcih so popolnoma nejasne in včasih nelogične. manjši lokalni durs uradi delajo v 
družinskem vzdušju in ne ponujajo več pomoči, kot tisto malo. citiram nismo svetovalci, dobite si računovodja. 




financ to ni tako problematično kot je za podjetništvo. če pri nas nekaj ne deluje, sprejmemo nove (ponavadi celo dodatne) predpise, namesto, da bi preverili zakaj stari ne 
funkcionirajo. tako nastane množica nepreglednih predpisov, ki se včasih celo izključujejo. to vodi v neizogibne napake. napake vodijo v nezaupanje, nezaupanje pa v odpor. tak 
sistem postane tudi predrag in neizogibno vodi v povečanje stroškov in dodaten odpor. 
     izboljša delovanje lokalnih uradov. 
   
  zacnite posteno delati z davko placevalci, saj to kar se dogaja v sloveniji je modern rop prebivalstva, potem se pa sprasujete zakaj vse bezi iz slovenije! jaz sem imel namen se vrniti 
v slovenijo! a sem se premislil tako da bom prodal stanovanje v sloveniji, in ostal za vedno v tujini.v bivsi yugi smo morali biti vsi ki smo delali v tujini za stalno prijavljeni v 
domovini! sedaj pa lahko samo zacasno! a imate zato kaksno pojasnilo? zivim ze 45 let v tujini nemciji in me se nikoli ni nobeden vprasal za davcno stevilko! a v sloveniji jo rabim 
ze ko grem na javno potrebo! zanima me samo kam to pelje?  lep pozdrav.. 
     poslovanje durs ni prilagojeno tistim uporabnikom, ki nimajo računalnika - torej uporabnikom neprijazno 
     upam da e davek bk pomagal v prihodnosti. tudi, če bi iz furs- klicali ili po mailu pošiljali obvestila  o stanju. 
     preveč zapletenih pravil 
     da vse svoje elektronske storitve ustrezno programira tudi za okolje osx in linux. 
   
  informacije lahko izboljša s primeri. sicer pa bi morali davkoplačevalci dobiti že izpolnjene obrazce oz, napovedi tudi za kapitalske dobičke - podobno kot je za dohodnino. ali pa da 
se davek obračuna že pri izplačilu obresti/dividend. za obresti na obveznice rs je bilo pred leti že avtomatično odveden davek, sedaj pa je potrebno izpolnjevati zapletene obrazce. jaz 
sem obveznice zato kar prodal. 
     enostavnejša razlaga oz. s primeri (npr. prihodki iz tujine). 
     z obvestili po elektronski pošti.  sem na novo začela poslovati. imam dopolnilno dejavnost na kmetiji in mi zelo manjka informacij kako kako izračunati akontacijo za davek. 
     bolj dodelana pravno informacijska vednost uslužbencev 
     kratka, jasna in lahko dostopna navodila 
     nevem 
     večja transparentnost zakonskih določb. 
     furs pri tem nima kaj. to je stvar informacijske pismenosti vsakega posameznika, posebno starih ljudi, kot sem jaz. 
     s stalnim obveščanjem sprememb na e-mail osebam ki to želijo. 
     hitrejsa in azurnejsa komunikacija po elektronski posti. 
     težavo sem navedel. 
     informacije po elektronski poti, kot opozorilo, sprememba, v kolikor se oseba strinja s tem, da jo furs obvešča.  
     ne vem, ker je veliko sprememb, za katere verjetno še sami ne veste včasih. 
   
  z vsaj elektronskimi obvestili, opomniki, ko nastanejo spremembe v zakonodaji in druge spremembe. imam občutek, da smo prepuščeni sami sebi in ugibanju, npr. ali se je mogoče 
višina prispevka za pokojninsko in inv. zav. že povečala. kar naenkrat dobiš opomin z obrestmi, čeprav ne veš, da se je višina prispevka že pred meseci povečela. ko sem vašo 
svetovalko vprašala, kje je bilo to objavljeno, mi je odgovoria, da na spletu.  trenutno npr. brskam in iščem informacije, kako je s samoobdavčitvijo za ddv, če plačuješ podjetju v 
tujini provizijo. za laike, ki nimamo računovodij (mali davkoplačevalci), so to kompicirane stvari...mogoče ne bi škodil kakšen opomnik z vaše strani, predvidevam, da imate vse 
podatke... 
     pregledna in jasna ter za uporabnika enostavna navodila npr. na spletnih straneh furs 
     bolj enostavna zakonodaja 
   
  zavedam se, sicer, da se davčna zakonodaja kar naprej spreminja, ampak premalo teh informacij pride med ljudi, ki jim uradni list ni ravno obvezno čtivo. mogoče bi bilo dobro 
razmisliti o zloženki z jasnimi in razumljiviminapotki za davkoplačevalce, ki nisi ravno pravniki ali davčno finančni strokovnjaki. 
     pravzaprav ne zaradi slabih info, ampak zaradi slabo sestavljenega obrazca za prihodek iz odd pri prodaji fizičnim osebam. 
     tako da so navodila napisana v jeziku ki bi razumeli laiki, navadni ljudje ki se dnevno ne srečujejo s temi vprašanji. ter izbraževanje, že v času šolanja ! 
   
  boljše obveščanje v javnosti, enostavnejša navodila za izpolnjevanje. motijo me predvsem napotitve od enega do drugega člena posameznega predpisa,... premalo praktičnih 
primerov. 
     predpriprava obrazcev z razpolozljivimi informacijami. 




     stalne novosti - brezplačno obveščanje.  
     1. z bolj prijaznim in uporabnikom razumljivimi informacijami na spletni strani, ki bi bili vsem brezplačno dostopni. 
     poenostaviti je treba, in zakonodaja se prehitro spreminja. težko je slediti. 
     svoje davčne obveznosti vedno izpolnim, kot navedeno že pri prejšnjih vprašanjih, pa je občasno potrebno kontaktirati furs za pojasnilo glede obrazcev in rubrik in podobno. 
     zaposlite ljudi ki se razumejo na zakonodajo in bodo znali pomagati ljudem ki pomoc potrebujejo. 
   
  ni dovolj, da se nekaj objavi v zakonu. nismo profesionalci, da bi tekoče spremljali objave v uradnih listih, enostavno ni časa, pa tudi ne vemo, kdaj se kaj objavi.  če bi po drugi 
strain želeli, da dobivamo vse nasvete od računovodske hiše, je to kar precej drago.  




  Na kakšen način bi najraje iskali informacije od FURS?  Zapisane načine pridobivanja informacij na levi strani razvrstite na desno stran  (1- način, ki bi ga izbrali 
najprej,  4- način, ki bi ga izbrali nazadnje).  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
Z8a   s telefonskim  klicem             
     1 34 9% 13% 13% 
     2 69 18% 27% 41% 
     3 127 33% 50% 91% 
     4 23 6% 9% 100% 
Veljavni   Skupaj 253 66% 100%    
Z8b   osebno na davčnem uradu              
     1 14 4% 5% 5% 
     2 14 4% 5% 11% 
     3 32 8% 13% 24% 
     4 195 51% 76% 100% 
Veljavni   Skupaj 255 66% 100%    
Z8c   na spletni strani FURS             
     1 122 32% 48% 48% 
     2 53 14% 21% 69% 
     3 50 13% 20% 89% 
     4 28 7% 11% 100% 
Veljavni   Skupaj 253 66% 100%    
Z8d   prek elektronske pošte             
     1 90 23% 35% 35% 
     2 118 31% 46% 81% 
     3 44 11% 17% 98% 
     4 6 2% 2% 100% 








  Med različnimi možnostmi iskanja informacij pri FURS ste na prvo mesto razporedili telefonski klic.  Koga oziroma kam bi raje poklicali, da bi dobili odgovor na vaše 
vprašanje?  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
   
  1 (davčnega uslužbenca, ki opravlja delo na davčnem področju, 
iz katerega  želim informacije) 
32 8% 97% 97% 
   
  2 (specializirano službo FURS za informiranje 
davkoplačevalcev) 
1 0% 3% 100% 
Veljavni   Skupaj 33 9% 100%    
 
 
Z83   Lahko navedete, zakaj vam je iskanje davčnih informacij po telefonu najbolj blizu?  
     Odgovori 
   
  uslužbenec mi lahko potrdi ali ovrže ali si prav tolamčim zakon, ....,   če področja ne poznam me usmerja na določene informacije, zakone,  glede na specifiko 
vprašanja najbolj točen odgovor v kolikor se ne najdem v poplavi informacij ali zakona 
     hitrost in hitra razprava o problemu ter takojšnja izmenjava mnenj. 
     najhitreje 
     najhitreje, enostavno, hitro rešljivo. 
     ker je najhitrejše in lahko daš podvprašanja. 
     ker pričakujem takojšen  odgovor 
     najhitrejši način 
   
  stalne spremembe zakonodaje (npr. za sobodajalce) povzročajo težave starejšim ( ki vsi niti nimajo računalnika ali ga slabo obvladajo), niti niso obveščeni o 
spremembah, kar je bilo v preteklosti, ko ste pošiljali kar položnice, mnogo bolj enostavno 
     ker informacijo takoj pridobim.  
     prijazen in kakovosten odgovor 
     ker lahko takoj dobim odgovor na vprašanje  
     takojšen  odgovor 
     ker verjamem, da je tovrstna komunikacija najhitrejša (dodatna vprašanja, razjasnitev pojmov, ...) 
     tako je najhitreje in vecinoma tudi najbolj ucinkovito, saj lahko takoj preveris, ali je davcni usluzbenec razumel vprasanje oziroma podal zeleni odgovor. 
     ker lahko natančno pojasniš specifičnost situacije 
     najhitreje do odgovora 
     na tak način dobim najhitrešo informacijo. 
     da lahko z razjasnjevanjem ugotovim kaj je pravi odgovor 
     ker najhitreje dobim ustrezen odgovor. nadalje pa pričakujem še pisni odgovor zaradi arhiviranja zaradi nadaljnjih kontrol različnih organov. 
     ker se da hitro priti do informcij 
     podrobnejše informacije 
     nejasna zakonodaja.  nas ki oddajanje stanovanja prijavljamo dodatno zajebavate in še visoki davki. 
     najhitreje dostopna informacija 
   
  zato, ker lahko uslužbencu razložiš oz. pojasniš svoje vprašanje, prava tako pa te lahko on direktno vpraša, če mu vprašanje ni jasno; odgovor je na tak način 
najhitrejši in točno v zvezi z vprašanjem. 






Z82   Ali naj bo specializirana služba FURS za informiranje organizirana na najbližjem davčnem uradu  ali na državnem nivoju za celo Slovenijo? 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 (na lokalnem davčnem uradu ) 0 0% 0% 0% 
     2 (na državnem nivoju ) 1 0% 100% 100% 




  Med različnimi možnostmi iskanja informacij pri FURS ste na prvo mesto razporedili osebni obisk na davčnem uradu  - lahko navedete,  zakaj vam je iskanje davčnih 
informacij osebno  na davčnem uradu najbolj blizu:  
     Odgovori 
     oseben stik človeka z nekom ki ti pomaga pri določenih problemih se mi zdi zelo pomemben.  
     najbol sigurno!  drugace vam nezaupam slabse izkusnje! 
   
  elektronka pošta je najboljši način, da kakšno resno zadevo spremeniš v katastrofo. nesporazumi pri uporabi tega medija so stalnica. spletna stran je sicer dobra rešitev, če veš , kaj 
iščeš in kje iskati. po telefonu se da rešiti problem, če obe strani lahko hkrati opazujeta potrebne dokumente.   osebni kontakt je edini način pri katerem je možna uporaba vseh virov, 
obenem pa že pogled na sogovornika včasih pove več kot množica besed. če gre za kakršenkoli resnejši problem, je po mojem mnenju osebni kontakt daleč najboljša, včasih pa tudi 
edina rešitev. 
      mislim, da je osebni stik na medčloveški ravni kljub elektronski dobi še vedno nenadomestljiv. prijazno in strokovno osebje v kranjski izpostavi je tako rekoč dokaz za to. 
     osebni kontakt pomeni morda razjasnitev nekaterih nejasnosti, ki se lahko pojavijo na podlagi določenih vprašanj, sprotno. 
   
  ker edino tam dobim nekaksne informacije, cetudi jih nerazumem ! kot je beseda rezidencen in nerazidencen, se danes nevem kaj pomenita te dve besedi a ni niti pomembno saj jih 
itak nepotrebujem. 
     ker sem pač človek, ki mu osebni stik veliko pomeni in nanj se najbolj zanesem. sem starejše generacije, se na elektronke medije na zanesem (spoznam) 100%. 
     zaradi osebnega stika. 
     ker gre običajno za posebno situacijo, ki jo pisno težko pojasnim oz je osebni kontakt primernejši, posebej, če je uslužbenec/ka furs pripravljen/a pomagati razrešiti dileme. 
     lahko se osebno pogovorim in še kaj dodatno vprašam. 
     če potrebujem informacije, jih najhitreje razrešim osebno in v živo. 
Veljavni   Skupaj 
 
 
Z85   Med različnimi možnostmi iskanja informacij pri FURS ste na prvo mesto razporedili elektronsko pošto .  Kam bi elektronsko vprašanje raje poslali:  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 (na lokalni davčni urad) 65 17% 74% 74% 
     2 (na službo FURS organizirano na državnem nivoju ) 23 6% 26% 100% 
Veljavni   Skupaj 88 23% 100%    
 
 
Z86   Lahko navedete, zakaj vam je iskanje davčnih  informacij preko elekronske pošte najbolj blizu?  
     Odgovori 
     najmanjsa izguba casa. na spletni strani je prevec informacij. 
     pričakujem hiter odgovor, ki bi bil hkrati tudi dokazljiv vir informacije. 




     zaradi pričakovanega hitrega odgovora, jasnega odgovora in varčevanja lastnega časa. 
     lazja org casa, direkten naslov na konkret osebo, ki bi s tem prevzela doloceno odgovornost za svoje delo - poznavanje podrocja... 
     ker imaš odgovor črno na belem.   
     zaradi pisnega odgovora 
     ker sem skoraj vedno dosegljiv in lahko odgovorim. 
     ker pričakujem hiter odgovor 
     konkretno vprašaš in dobiš konkreten odgovor 
   
  najlažje je pridobiti specifične informacije, e-pošto pošljem, ko utegnem, zaposleni na davčnem uradu lahko odgovori koncentrirano, ko utegne. živim v tujini in mi je to najlažji 
način komuniciranja s slovenijo.  
   
  na državnem nivoju je morda več profesionalnosti. pošta je shranjena in napisana črno na belem, kar pomeni, da se lahko vračaš k informaciji. v času, ko delamo z računalniki pa je 
stalno dostopna. 
     ni časovno omejeno 
     ker si vzamem cas za zapis vprasanja ter tudi pricakujem za nevednega obicajnega drzavljana, ki ravno ne razume vseh zakonov, da pridobi prijazno in razumljiv odgovor. 
     ker lahko poiščem informacije v mojem tempu. 
     ker lahko podam specifično vprašanje, konkretno!  
     najhitreje enostavno in sigurno v vezi dokazil 
   
  ker le tako lahko najbolj opišem situacijo, ki me zanima in zaradi nepristranskosti - davčni urad je le bav-bav in velja prepričanje, da naj uradniki ne bi bili prijazni, zato se ne bi 
posluževala telefonskega klica  
     ker je enostavno za uporabnika, furs se na odgovor pripravi, pisana oblika mi je najbližja 
   
  email lahko napišem, ko se srečam s težavo in uradnik na nasprotni strani mi lahko odpiše, ko ima čas   s klicem pa ga motim in ko ima stranko in ko dela  ker sklepam po sebi, da je 
elektronska ppošta najbolj praktična  ko jo dobiš jo prebereš, odgovoriš in izbrišeš ali označiš s kljukico 
     ker ne vem točno na katero osebo se naj obrnem 
     ker ni treba čakati na prostega operaterja in na vezave po pisarnah. 
     ker v današnjem času ljudje veliko potujejo, je elektronska pošta najbolj zanesljiva komunikacijska pot. 
   
  1. ker bi potem imeli pismeni odgovor.  2. ta odgovor (to sedaj ni - ker so odgovori nezavezujoči), bi potem morali zdržati davčne inšpekcijske preglede.  3. iz odgovorov, bi lahko 
furs ocenil delo svetovalcev. svetovalec, ki bi dajal dolge in zapletene, slabo razumljive odgovore naj bi bil premeščen. pa tudi sicer bi se lažje ocenilo, kaj in kako kdo dela.     sicer 
pa je moje osebno mnenje, da ste delavci fursa zelo obremenjeni in pod bistveno večjim drobnogledom, kot katera koli druga državna služba. pa še znanja morate imeti veliko. 
     ker dobim točne informacije na moje vprašanje, brez iskanja po spletu. 
   
  1. ker bi dobili pismeni odgovor, ki ga lažje preberš dvakrat in razmisliš. odgovor ostane napisan. napišeš, ko problem nastane in ne v času uradnih ur, ko čakaš na refernta. po moje 
je to za obe strani lažje.  2. odgvori bi morali biti poenoteni za vso slovenijo, zato menim, da bi za to bilo bolje, da so odgovori organizirani na državnem nivoju in sicer bi morali 
zaposliti najboljše svetovalce po področjih in z širokim znanjem: ne samo davčno, tudi računovodsko, proizvodno, gostinsko,...    skratka strokovnjake z širokim pogledom ne more 
imeti vsak lokalni davčni organ. lahko pa se organizira: npr. na gorenjskem za industrijo, primorci za gostinstvo, prekmurci za kmetijstvo.... 
     ker sem lenuh. 
     lahko pošlješ kadarkoli in počakaš na odgovor. 
     ker lahko to opravim v popoldanskem času. 
     zaradi tega, ker dobiš odgovor prav na konkretno vprašanje. 
     vprašanja (izrasoslovje) so včasih zapletena in jih je lažje formulirati v pisni obliki. 
     ker to storim, ko imam čas za to in tudi preberem, ko mi ustreza.  
   
  ker lahko sistematično napišem, kar me zanima in dobim pisni odgovor, ki ga navadno lažje razumem oziroma lahko zadeve dodatno preverim. hkrat pa imam dokaz, da so tako na 
fursu svetovali. 




     hitro, enostavno, kvalitetno. 
     to je sedaj njlažja oblika komuniciranja. vedno lahko pogledaš vso zgodovino. prav tako imaš vedno potrdilo v obliki poslane pošte. pa še najhitreje lahko dobiš pismen odgovor. 
     ker lahko davčni organ pripravi temeljitejši odgovor. 
     vzame najmanj časa. uradnik ima čas za pripravo odgovora. 
     hitra in enostavna komunikacija. 
     ker je hitro, enostavno. 
     najraje vsa vprašanja pisno napišem pravi osebi, ki je strokovnjak -inja na svojem področju in ko prejmem odgovor,  imam vse v pisni obliki. 
     hitro, enostavno 
   
  ker dobim pisni odgovor, kar zame pomeni neko informacijo, za katero smatram, da je verodostojna in jo lahko kot podlago za moje odločitve pokažem tudi davčnemu inšpektorju. 
če so zadeve podane ustno, potem nihče ne prizna, da je svetoval tako kot je. 
     ker je hitro in enostavno. 
     pomembno mi je s kom komuniciram, v neki točki lahko preidem na osebno komunikacijo (telefon, obisk) 
   
  ker na konkretno vprašanje lahko pridobim konkreten odgovor brez izgubljanja časa z brskanjem na netu. poleg tega se elektronska korespondenca ohrani za morebitna pojasnila v 
prihodnje. 
     ker jo največ uporabljam 
     dobim konkreten odgovor in ni treba čakati na prostega referenta (po tel.) 
   
  elektronsko vprašanje lahko pošljem kadarkoli, večkrat je po telefonu težko dobiti dotično osebo, ker so zasedene. ne nazadnje je pa to tudi najbolj enostavna pot, čeprav ne 
najhitrejša. 
     zaradi lažjega razumevanja, saj prejeto lahko večkrat prebereš in laže razumeš 
     ker imam raje  info na papirju (naredim kopijo, jo arhiviram, pošljem drugim v vednost ...) 
     imaš zabeleženo in odgovor gotovo pride 
     ker lahko postavim vprašanje kadarkoli 
     najbolj enostavno in konsistentno 
     zato ker redno spremljam obvestila na elektronsko pošto in ta način komunikacije najbolj obvladam. 
     najhitreje 
     ker sem že iskala odgovor po elektronski pošto in sem dobila vse informacije 
     1.ker ne izgubljaš časa s čakanjem na linijo.  2. za vprašanje in odgovor se lahko temeljito in v miru pripraviš. 




  Med različnimi možnostmi iskanja informacij pri FURS ste na prvo mesto razporedili obisk spletne strani - lahko navedete, zakaj vam je iskanje davčnih informacij na 
spletni strani FURS najbolj blizu? 
     Odgovori 
     ker lahko do nijh lahko dostopam kadarkoli - npr zvečer ali čez vikend 
     možnost je prebrati informacijo, se česa naučiti. 
     ker je najhitreje. 
     do informacije lahko prideš najhitreje, brez čakanja na prostega svetovalca.  
     najhitrejse, lahko iscem informacije in formularje kadar koli, je bolj ucinkovito za mene in za fu.  
     ker imam dostop kadarkoli, kjerkoli in se časovno najlažje prilagodim. 




     ker veliko uporabljam internet in zato ker je to najhitrejše pridobivanje podatkov. 
     ker je najbolj preprosto in lahko uporabim zvečer, za vikend, ob prazniku, itd. 
     hitro zaradi pomanjkanja časa 
     če so informacije jasne in natančne je to povsem dovolj in ni potrebe za porabo časa usležbencem. 
     ker bi morala tako najhitreje najti informacijo. 
   
  eno bolj kretenskih vprašanj. v kakšni dobi živimo...kameni ali v dobi računalnikov? ok...tu vam pomagam...kdo pa ima čas klicarit na telefone, če se noben ne oglasi in jih je večina 
na malici po 2h ali več ur?? in če ti že uspe koga dobit itak reče, da poglej na spletno stran ker tam vse piše.  
     ker imam računalnik, internet in ni treba nikamor iti 
     najbolj priročno in hitro 
     dostopnost 24 ur na dan, ni čakanja na odgovor kot pri mailu... 
   
  pridobiti je mogoče večje število informacij - večji obseg, več področij, na katere v primeru specifičnih vprašanj ne dobiš enakega obsega povratnih informacij in informacije dobiš 
hitro oz. takoj ko jih potrebuješ. 
     zaradi upogleda v celovito informaacijo. ko nekaj iščem me zanima vse kar se tega področja tika. to lahko opravim, kader imam čas, ni izgube časa in nepotrebnega čakanja. 
     oddaljenost od najbližjega davčnega urada,na spletu  ni uradnih ur... 
     ker dobim informacijo v pisni obliki in jo lahko posredujem naprej,  
     ker se veliko časa na internetu. 
     ker je najbolj enostavno. poiščeš na strani temo  ki te zanima in pojasnila v zvezi s tem, in načeloma skoraj vedno dobim odgovor, pa še najhitreje je. 
     najhitrejše in nima uradnih ur 
     je hitro, informacije so kadarkoli in kjerkoli dostopne.  
     ker je zapisano in javno objavljeno in kot tako naj bi bilo vredno zaupanja. 
     ker to lahko naredim kadarkoli od kjerkoli ... 
     najhitreje je in odgovor - davčno mnenje- lahko skopiram in posredujem svoji stranki ( smo računovodski servis) 
     ker vzame najmanj časa in je dostopno povsod 
     ni pomemben delovni čas. 
   
  ker je najmanj moteče za nemoten delovni proces - seveda pa se informacije zaenkrat ne najdejo na enem mestu in hitro spregledaš, da je potrebno informacijo iskati še drugje..in za 
potrditev potem iščeš referenta, ki je dovolj informiran za pomoč.... 
     ker lahko kadarkoli poiščem potrebne informacije 
     ker je najhitreje in dostopno povsod in kadarkoli 
     ker je najbolj enostavno in zanesljivo, saj si pri ostalih oblikah odvisen od drugih ljudi. 
     najhitreje, najenostavneje, zanesljivo 
     ne vem. v miru pregledam novosti in objave in najdem še marsikaj koristnega. 
     tam naj bi bile vse aktualne informacije pravočasno in pravilne 
     od kjerkoli, kadarkoli.... 
     ker so na voljo kadarkoli in kjerkoli 
     sem bolj virtualen tip. 
     je najhitreje. je zanesljivo, ker je preverjen vir. 
     ker uporabljam le občasno in se lahko taktrat, ko iščem, izobrazim! 
     ker največkrat najhitereje prideš do želene informacije 




     ker znam internet 
     enostavno, hitro 
     ker pričakujem, da bom dobil prvo informacijo na spletu.  v primeru da ne dobim info na spletu, grem po naslednjih postopkih 
     če so vse informacije in druge možnosti izmenjave podatkov dostopne preko spleta, je to daleč najlažja oblika pridobivanja informacij. 
     ker s tem ne obremenjuje nikogar in lahko brskam kadarkoli. 
   
  spletne strani so dostopne 24 ur dnevno. informacije so zanesljive, še posebej, če gre za citate iz posameznih zakonov, oz. njihovih členov.  slabost: nikoli ne veš, če si prebral vse in 
če si dovolj informiran. 
     24urno dostopno, na dobro pripravljeni spletni strani, z dobrim iskalnikom vsebin je to najlažje, slab iskalnik ap naredi stran neuporabno 
     ker do želenih informacij lahko prideš na preprost način in hitro. 
     najlažje in najhitreje lahko dobiš informacije na spletni strani. 
   
  ker je splet najbolj enostaven za uporabo in naj bi bil zato tudi najhitrejši vir pridobitve informacij, vendar ta trenutek za vašo spletno strani ne morem trditi ,da dobim hitro 
kvalitetno informacijo (ki ni zapisana zakomplicirano oziroma ni povetek členov). zato momentalno najraje pokličem po telefonu na vaš urad. če dobim vezo sem v 99% z info 
zadovoljna. 
     ker iščeš ko imaš čas in voljo, vzame najmanj časa, ni čakanja v vrsti, ni človeškega dejavnika 
   
  ker to delam in vse informacije dobim na spletu. vendar bi vase strani potrebovale kakšno svetovanje o ui. pa tudi oblikovno so malo zastarele, da sploh ne govorim o prilagoditvi za 
telefone. 
     zato, ker je vedno na voljo in je možno hitreje pridobiti dodatne informacije, če se poleg osnovnega vprašanja pojavijo dodatna vprašanja. 
     najbolj enostavno 
     najhitrejši in najcenejši dostop do informacij 
     ker lahko preverjam kadarkoli in so mi pisna navodila najbolj praktična 
   
  manj časa, vse lahko narediš sam, vendar kako jaz kot inženir, ko moram narediti stvari, da jih ljudje lahko izdelajo in ne da se lovijo, bi prosil od vas, da bi bilo tako. če imam 
možnost izbire, me na enostaven način obvestitie in če kaj kiksnem, mi to omogočite, da popravim.    hvala. 
     informacije, ki jih potrebujem, lahko poiščem takrat, ko imam čas, je hitro in zanesljivo.   
     najbolj enostaven postopek, če dobiš želene informacije 
   
  ker lahko kadarkoli grem pogledat informacije, ne glede na čas in mi ni treba prilagajat svojega prostega časa za obisk urada do katerega imam kar nekaj kilometrov. doma pa ko se 
spomnim kaj me zanima, le pogledam.  
     hitro in učinkovito, pripombe - priporočila sem omenil že prej.   
     ker je običajno najhitrejši. 
   
  najprej se pozaninam in pogledam razpoložljive/obstoječe informacije, za dodatne informacije in pojasnila pa se obrnem elektronsko ali telefonsko (odvisno od zahtevnosti in 
vsebine).  
     ker lahko v najkrajšem času oziroma takoj pridem do želenih informacij. 
     ker je najbolj enostavno in najhitrejše. 
     vse informacoje najprej pošiščem na tak način 
   
  prvo poskušam vse informacije najti na spletni strani, če so pomankljive ali nerazumljive jih skušam pridobiti po elektronski pošti in tako dalje. razlog pa je v tem, da se v času 
uradnih ur ne morem zglasiti na davčnem uradu, ker sem takrat v službi. pa še ogromno časa mi vzame. čas je denar. 
     najhitreje 
     po moje stvar navade - najprej pogledas tja - ce ne najdes tocno tistega kar isces ali nisi siguren, ce si razumel, isces druge moznosti. 
     sigurno dobim odgovor 
     enostavno in priročno 




     sama si razporedim čas, ko želim nekaj opraviti, nimam skrbi in stroškov s parkiranjem, ne čakam pred vrati uradnice. 
     ker je najbolj enostavno in hitro 
     hitro, enostavno, dostopnost 24/7 
     lahko iščem kadarkoli 
     enostavno, hitro, kadarkoli 
     najprej poiskušam sam najti informacijo. 
      dosegljivo je v vsakem trenutku in najhitreje. 
     hitro, enostavno 
     enostavno in takrat, ko imam čas 
     tak nacin mi najbolj odgovarja 
     ker imaš dostop takoj in pisne informacije so bolj  verodostojne  
   
  ker je to najbolj preprosto. ni potrebna pot na urad. ni potrebno čakanje. nisi odvisen do dobre ali slabe razpoloženosti uradnika, njegovega znanja in pripravljensoti pomagati.    
praviloma si pri vsakem postopku sproti preverjen ali so vnesel vse podatke in takoj vidiš tudi da si oddal in spremljaš kako postopek poteka. 
   
  ko imaš čas, se usedeš in preveriš zadevo-tam ponavadi najdeš kar iščeš, vendar je pa ponavadi preveč zakomplicirano napisano, da potrebuješ dodatno razlago  (po domače, da ti 
nekdo razloži) 
     ne obremenjuje zaposlenih, super, če sistem deluje. 
     hitro, enostavno, kadarkoli 
     ker znam uporabljati internet 
     ker so dostopne kadarkoli in informacijo prdobiš takoj (če jo). 
     ta oblika komuniciranja mi je najljubša. 
   
  ker mi vzame najmanj časa in se mi ni treba ukvarjati s potencialno nesposobnimi uslužbenci, ki so sami sebi namen in mi v odgovor recitirajo iste zadeve, ki jih preberem sam na 
spletni strani. 
     najhitrejše in najenostavnješe 
     najhitrejši dostop do iskanih informacij. 
     ker ni treba od doma in čakati v vrsti.  
     hitrejši dostop in preverjanje informacij 
     poleg željenih informacij lahko dobiš tudi dodatne informacije, ki jih potrebuješ pri vsakdanjem delu. 
     lahk to počnem, kadar imam čas. 
   
  ker ni omejeno na uradne ure in potencialne bolniške odsotnosti, malice, kosila, ......  v zadnjem času tudi (kot pravna oseba) nerazumljivo dolgio čakamo na potrdilo o plačanih 
davkih in prispevkih / menda pošta od vratarja do referenta potuje kar več dni. ko vprašamo, zakaj toliko traja, je odgovor...da je uradni rok za odgovor 15 dni?!  
Veljavni   Skupaj 
 
 
Z9   Označite,  katere obstoječe in neobstoječe storitve FURS bi najraje uporabljali: (1- ne bi rad/a uporabljal/a, 5- najraje bi uporabil/a to storitev)  
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
Z9a   obisk na vložišču (na okencu)             
     1 118 31% 46% 46% 
     2 (2 ) 54 14% 21% 67% 
     3 46 12% 18% 85% 




     5 20 5% 8% 100% 
Veljavni   Skupaj 256 67% 100%    
Z9b 
  papirno poslovanje (prejemanje odločb v parirni obliki, 
vlaganje vlog v papirni obliki) 
            
     1 95 25% 37% 37% 
     2 (2 ) 54 14% 21% 58% 
     3 48 13% 19% 77% 
     4 30 8% 12% 88% 
     5 30 8% 12% 100% 
Veljavni   Skupaj 257 67% 100%    
Z9c   možnost postavljanja elektronskih vprašanj              
     1 5 1% 2% 2% 
     2 (2 ) 4 1% 1% 3% 
     3 18 5% 7% 10% 
     4 76 20% 28% 38% 
     5 170 44% 62% 100% 
Veljavni   Skupaj 273 71% 100%    
Z9d   samopostrežno elektronsko poslovanje (eDavki)             
     1 19 5% 7% 7% 
     2 (2 ) 10 3% 4% 11% 
     3 40 10% 15% 26% 
     4 71 18% 27% 53% 
     5 125 33% 47% 100% 
Veljavni   Skupaj 265 69% 100%    
Z9e   SMS sporočila             
     1 80 21% 32% 32% 
     2 (2 ) 52 14% 21% 52% 
     3 62 16% 25% 77% 
     4 30 8% 12% 89% 
     5 29 8% 11% 100% 
Veljavni   Skupaj 253 66% 100%    
Z9f   spletni pogovor (web chat)             
     1 61 16% 24% 24% 
     2 (2 ) 31 8% 12% 36% 
     3 57 15% 22% 58% 
     4 56 15% 22% 80% 
     5 50 13% 20% 100% 




Z9g   aplikacijo za mobilni telefon              
     1 91 24% 35% 35% 
     2 (2 ) 39 10% 15% 50% 
     3 57 15% 22% 72% 
     4 32 8% 12% 85% 
     5 39 10% 15% 100% 
Veljavni   Skupaj 258 67% 100%    
Z9h 
  prisotnost FURS na socialnih omrežjih (facebook, twitter, 
spletni forumi...) 
            
     1 125 33% 49% 49% 
     2 (2 ) 47 12% 18% 67% 
     3 43 11% 17% 84% 
     4 26 7% 10% 94% 
     5 16 4% 6% 100% 
Veljavni   Skupaj 257 67% 100%    
Z9i   Drugo:             
     1 21 5% 53% 53% 
     2 (2 ) 3 1% 8% 60% 
     3 6 2% 15% 75% 
     4 5 1% 13% 88% 
     5 5 1% 13% 100% 
Veljavni   Skupaj 40 10% 100%    
Z9j   spletno orodje za izračun davka             
     1 6 2% 2% 2% 
     2 (2 ) 10 3% 4% 6% 
     3 28 7% 10% 16% 
     4 60 16% 22% 39% 
     5 165 43% 61% 100% 
Veljavni   Skupaj 269 70% 100%    
Z9k   telefonski klic na FURS             
     1 22 6% 8% 8% 
     2 (2 ) 36 9% 14% 22% 
     3 73 19% 28% 50% 
     4 70 18% 27% 76% 
     5 62 16% 24% 100% 







Z9i_text   Z9 (Drugo: ) 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     obisk pri svetovalcu 1 0% 20% 20% 
     dostopnatelefonska pomoč 1 0% 20% 40% 
     brezplačna tematska predavanja na davčnem uradu 1 0% 20% 60% 
     obveščanje z elektronsko pošto 1 0% 20% 80% 
     videoseminarji, dobri priročniki s primeri 1 0% 20% 100% 
Veljavni   Skupaj 5 1% 100%    
 
 
XIZ5a7   Kakšna je vaša najvišja dosežena formalna izobrazba? 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 (osnovna šola ali manj) 2 1% 1% 1% 
     2 (poklicna šola (2 ali 3 letna strokovna šola)) 7 2% 2% 3% 
     3 (štiriletna srednja šola) 63 16% 21% 24% 
     4 (višja šola) 35 9% 12% 36% 
     5 (visoka šola - prva stopnja ) 52 14% 18% 54% 
   
  6 (univerzitetna izobrazba ali bolonjska druga stopnja 
(bolonjski magisterij)) 
117 30% 40% 94% 
     7 (znanstveni magisterij ali doktorat) 19 5% 6% 100% 
Veljavni   Skupaj 295 77% 100%    
 
 
XSTAR3b5   V katero starostno skupino spadate? 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 (do 25) 8 2% 3% 3% 
     2 (od 26 do 35) 74 19% 25% 28% 
     3 (od 36 do 45 let) 88 23% 30% 58% 
     4 (od 46 do 55 let) 68 18% 23% 81% 
     5 (nad 56 let) 57 15% 19% 100% 
Veljavni   Skupaj 295 77% 100%    
 
 
XSPOL   Spol: 
     Odgovori Frekvenca Odstotek Veljavni Kumulativa 
     1 (Moški) 116 30% 39% 39% 
     2 (Ženski) 178 46% 61% 100% 
Veljavni   Skupaj 294 77% 100%    





Priloga 4: Izračun vrednosti za vprašanje V3 
 
Vir:  anketa za vodje  
 
Priloga  5: Izračun vrednosti za vprašanje V4 
 
Vir: anketa za vodje 
 
V3
Podvprašanja Veljavni Št. enot Povprečje Std. Odklon KA KS
1 2 3 4 5 Skupaj
13 33 39 21 14 120 0,46900319 4,65949592
11% 28% 33% 18% 12% 100%
ANALIZA - Sumarnik
Ali na vašem uradu zavezanci pokličejo večkrat kontrolorje ali 
klicni center? (1-kličejo samo kotrolorje, 2- kličejo kontrolorje, 3 - LEGENDA: KA - koeficient asimetrije, KS - koeficient sploščenosti 
Odgovori
V3a_1 ZAVEZANCI POKLIČEJO 
DIREKTNO KONTROLORJA -
120 133 2,9 1,16
V4
Podvprašanja Veljavni Št. enot Povprečje Std. Odklon KA KS
1 2 3 4 5 Skupaj
20 35 36 21 11 123 -0,018085 -1,93259
16% 28% 29% 17% 9% 100%
2,7 1,19
LEGENDA: KA- koeficient asimetrije, KS - koeficient sploščenosti
ANALIZA - Sumarnik
Kako naj bo organizirano informiranje na FURS-u? (1- samo iz kompetenčnega centra, 2- 
večinoma iz kompetenčnega centra, 3- deljeno , 4- večinoma na davčnih uradih, 5- samo 
na davčnih uradih)
Odgovori




Priloga 6: Izračun vrednosti za vprašanje V61 
 







Podvprašanja Veljavni Št. enot Povprečje Std. Odklon
Sploh se ne strinjam Se ne strinjam Niti niti Se strinjam Povsem se strinjam Skupaj
22 47 41 9 1 120
18% 39% 34% 8% 1% 100%
0 4 15 72 29 120
0% 3% 13% 60% 24% 100%
0 2 15 73 29 119
0% 2% 13% 61% 24% 100%
2 4 13 65 33 117
2% 3% 11% 56% 28% 100%
7 29 31 32 19 118
6% 25% 26% 27% 16% 100%
0 0 3 61 56 120
0% 0% 3% 51% 47% 100%
9 25 35 27 22 118
8% 21% 30% 23% 19% 100%
3 8 27 60 22 120
3% 7% 23% 50% 18% 100%
6 24 32 37 21 120
5% 20% 27% 31% 18% 100%
0 0 7 3 4 14
0% 0% 50% 21% 29% 100%
V61j_1 Drugo: - 14 133 3,8 0,89
V61i_1 elektronske vloge hitreje reševati kot vloge v 
papirni obliki  -
120 133 3,4 1,14
V61h_1 povečati prisotnost FURS na dogodkih 
(sejmi, delavnice, interesna združenja) -
120 133 3,8 0,92
V61g_1 vsem zavezancem na dom poslati Sigenco - 118 133 3,2 1,2
V61f_1 osveščati zavezance preko medijev - 120 133 4,4 0,55
V61e_1 zakonsko predpisati obvezno uporabo 
eDavkov za vse zavezance  -
118 133 3,2 1,17
V61d_1 izboljšati klicne centre FURS - 117 133 4,1 0,83
V61c_1 izboljšati spletno strani FURS  - 119 133 4,1 0,66
2,3 0,89
V61b_1 izboljšati eDavke - 120 133 4,1 0,71
ANALIZA - Sumarnik
Označite strinjanje s trditvami, da je z namenom preusmerjanja zavezancev na 
elektronsko poslovanje  potrebno: 
Odgovori




Priloga 7: Povezanost področja iskanja informacij in vzroka za poslano elektronsko vprašanje 
      
Označite zakaj ste na FURS v letu 2014 poslali elektronsko vprašanje:.  Z elektronskim vprašanjem sem se obrnil/a na FURS, 
ker:  (Z4) 
   

























































































katerega  področja 
ste iskali 
informacije:  (Z3) 
dohodnina (45) 65 17 23 15 7 49 10 30 1 6 24 11 27 131 
      49,62% 12,98% 17,56% 11,45% 5,34% 37,40% 7,63% 22,90% 0,76% 4,58% 18,32% 8,40% 20,61% 100,00% 
      1,924 0,905 0,660 -0,058 1,764 1,037 -0,741 0,489 -0,542 -1,756 1,525 0,334 0,184    
   
vrednostni papirji, 
obresti in dividende 
(46) 
11 3 4 4 1 7 2 6 0 1 3 0 1 19 
      57,89% 15,79% 21,05% 21,05% 5,26% 36,84% 10,53% 31,58% 0,00% 5,26% 15,79% 0,00% 5,26% 100,00% 
      1,298 0,659 0,617 1,341 0,478 0,239 0,249 1,091 -0,481 -0,379 0,110 -1,319 -1,678    
   
davek na promet 
nepremičnin (DPN) 
(47) 
14 4 6 4 0 9 3 5 1 3 9 1 5 31 
      45,16% 12,90% 19,35% 12,90% 0,00% 29,03% 9,68% 16,13% 3,23% 9,68% 29,03% 3,23% 16,13% 100,00% 
      0,180 0,321 0,534 0,247 -1,104 -0,660 0,150 -0,793 1,185 0,499 2,344 -1,016 -0,593    





26 10 9 6 5 15 6 11 1 5 11 6 4 46 
      56,52% 21,74% 19,57% 13,04% 10,87% 32,61% 13,04% 23,91% 2,17% 10,87% 23,91% 13,04% 8,70% 100,00% 
      1,933 2,492 0,715 0,344 3,107 -0,270 1,067 0,411 0,747 0,966 1,880 1,444 -2,128    
   
davek od dohodka iz 
premoženja (49) 
28 9 10 7 2 17 7 11 1 6 8 3 5 48 




      2,263 1,833 0,998 0,721 0,343 0,175 1,507 0,237 0,701 1,466 0,374 -0,451 -1,855    
   prispevki  (50) 51 16 16 16 6 34 6 27 2 9 9 5 10 77 
      66,23% 20,78% 20,78% 20,78% 7,79% 44,16% 7,79% 35,06% 2,60% 11,69% 11,69% 6,49% 12,99% 100,00% 
      4,732 3,160 1,341 2,994 2,558 2,151 -0,423 3,388 1,460 1,671 -0,944 -0,519 -1,856    
   
dediščine in darila 
(51) 
11 3 5 4 1 10 2 4 0 1 2 3 6 23 
      47,83% 13,04% 21,74% 17,39% 4,35% 43,48% 8,70% 17,39% 0,00% 4,35% 8,70% 13,04% 26,09% 100,00% 
      0,422 0,294 0,778 0,913 0,276 0,967 -0,046 -0,518 -0,534 -0,595 -0,877 0,972 0,743    




27 9 8 8 1 21 7 16 0 13 7 3 12 58 
      46,55% 15,52% 13,79% 13,79% 1,72% 36,21% 12,07% 27,59% 0,00% 22,41% 12,07% 5,17% 20,69% 100,00% 
      0,502 1,180 -0,528 0,599 -0,780 0,340 0,938 1,242 -0,915 4,895 -0,690 -0,853 0,116    
   davčna izvršba (53) 13 6 6 5 2 10 2 7 0 7 8 2 3 29 
      44,83% 20,69% 20,69% 17,24% 6,90% 34,48% 6,90% 24,14% 0,00% 24,14% 27,59% 6,90% 10,34% 100,00% 
      0,135 1,717 0,722 1,012 1,120 0,019 -0,411 0,346 -0,607 3,619 2,026 -0,199 -1,394    
   
davek na motorna 
vozila (54) 
9 3 5 2 1 9 4 4 0 3 3 2 2 19 
      47,37% 15,79% 26,32% 10,53% 5,26% 47,37% 21,05% 21,05% 0,00% 15,79% 15,79% 10,53% 10,53% 100,00% 
      0,338 0,659 1,266 -0,147 0,478 1,242 1,916 -0,065 -0,481 1,433 0,110 0,453 -1,085    
   rezidentstvo  (55) 21 4 5 6 1 14 2 9 0 2 5 0 4 28 
      75,00% 14,29% 17,86% 21,43% 3,57% 50,00% 7,14% 32,14% 0,00% 7,14% 17,86% 0,00% 14,29% 100,00% 
      3,534 0,548 0,276 1,724 0,066 1,846 -0,355 1,426 -0,595 -0,068 0,460 -1,630 -0,817    
   
dohodki iz tujine 
(56) 
16 5 5 4 4 17 4 11 0 0 4 1 4 27 




      1,724 1,273 0,369 0,556 3,485 3,305 1,124 2,541 -0,583 -1,556 -0,017 -0,843 -0,729    
   
davek na dodano 
vrednost (DDV) (57) 
32 11 11 15 3 35 6 15 0 4 9 2 22 77 
      41,56% 14,29% 14,29% 19,48% 3,90% 45,45% 7,79% 19,48% 0,00% 5,19% 11,69% 2,60% 28,57% 100,00% 
      -0,440 1,019 -0,498 2,572 0,310 2,436 -0,423 -0,546 -1,106 -0,897 -0,944 -2,026 2,182    
   
davek na dohodek 
pravnih oseb 
(DDPO)  (58) 
30 10 9 10 2 22 6 12 0 5 5 2 13 51 
      58,82% 19,61% 17,65% 19,61% 3,92% 43,14% 11,76% 23,53% 0,00% 9,80% 9,80% 3,92% 25,49% 100,00% 
      2,427 2,118 0,346 1,995 0,248 1,472 0,781 0,364 -0,844 0,707 -1,141 -1,156 1,057    
   REK obrazci (59) 26 12 6 9 3 22 5 16 0 5 6 2 12 47 
      55,32% 25,53% 12,77% 19,15% 6,38% 46,81% 10,64% 34,04% 0,00% 10,64% 12,77% 4,26% 25,53% 100,00% 
      1,775 3,433 -0,674 1,790 1,268 1,984 0,445 2,273 -0,803 0,912 -0,458 -1,006 1,013    
   e-davki (60) 43 16 13 14 3 34 15 26 1 7 13 7 13 81 
      53,09% 19,75% 16,05% 17,28% 3,70% 41,98% 18,52% 32,10% 1,23% 8,64% 16,05% 8,64% 16,05% 100,00% 
      2,049 2,925 0,001 1,926 0,207 1,735 3,609 2,736 0,118 0,484 0,340 0,323 -1,101    
   
davek na 
nepremičnine  (61) 
18 10 8 7 4 16 7 11 1 2 12 6 9 47 
      38,30% 21,28% 17,02% 14,89% 8,51% 34,04% 14,89% 23,40% 2,13% 4,26% 25,53% 12,77% 19,15% 100,00% 
      -0,816 2,414 0,201 0,785 2,159 -0,045 1,570 0,323 0,724 -0,921 2,247 1,385 -0,188    
   Drugo: (62) 16 3 7 3 0 9 2 5 0 2 0 4 13 28 
      57,14% 10,71% 25,00% 10,71% 0,00% 32,14% 7,14% 17,86% 0,00% 7,14% 0,00% 14,29% 46,43% 100,00% 
      1,520 -0,085 1,364 -0,149 -1,042 -0,257 -0,355 -0,514 -0,595 -0,068 -2,342 1,342 3,663    
   Skupaj 117 30 43 31 9 92 24 58 3 20 40 21 54 268 
      43,66% 11,19% 16,04% 11,57% 3,36% 34,33% 8,96% 21,64% 1,12% 7,46% 14,93% 7,84% 20,15% 100,00% 




Priloga 8: Izračun vrednosti za vprašanje V2 
Vir: lasten, anketa za vodje 
6 Označite strinjanje s trditvami. Davčni informatorji: 
         
 






Koef. Splo koef. Asim 
  










      
V2a_1 morajo biti najbolj izkušeni na FURS - 0 6 28 60 39 133 133 133 4 0,83 -1,25119 0,328384 
V2b_1 morajo imeti največjo integriteto na FURS  - 2 3 39 61 28 133 133 133 3,8 0,84 -1,28514 0,388674 
V2c_1 
naj poleg informiranja davkoplačevalcev ne 
opravljajajo drugih del davčne službe - 
5 19 32 41 36 133 133 133 3,6 1,14 -0,4378 -0,88129 
V2d_1 morajo uživati popolno zaupanje vodje - 0 0 6 64 63 133 133 133 4,4 0,58 -3,29995 0,58565 
V2e_1 
imajo na davčnem uradu največ znanja iz 
davčnega procesnega in materialnega prava - 
6 16 33 53 25 133 133 133 3,6 1,07 0,338978 0,637168 
V2f_1 
potrebujejo posebna znanja za delo z 
davkoplačevalci  - 
1 3 15 67 47 133 133 133 4,2 0,77 -1,76278 0,723618 
V2g_1 delajo v bolj stresnem okolju od ostalih na FURS  - 6 21 43 37 26 133 133 133 3,4 1,11 -0,36259 -0,46871 
V2h_1 
morajo spodbujati davkoplačevalce k uporabi 
eDavkov - 
0 0 5 46 81 132 132 133 4,6 0,57 -0,49343 1,094198 
V2i_1 vodijo davkoplačevalce pri uporabi eDavkov - 7 8 24 65 28 132 132 133 3,8 1,03 2,110909 1,40774 
V2j_1 so uposobljeni za svoje delo  - 0 5 27 50 50 132 132 133 4,1 0,85 -2,88902 -0,05894 
V2k_1 lahko vplivajo na vedenje davkoplačevalcev - 0 2 17 67 47 133 133 133 4,2 0,71 -1,77339 0,65437 
